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ِحٍى ٍ  نشَّ ًََٰ ۡح  تِۡغى       نشَّ
َْثٍَِاِء  انّغََلُو َعهَى اَْشَشِف ااْْل َٔ ََلجُ  انصَّ َٔ  ٍَ ٍْ ًِ ذُ لِِلِ َسّبِ اْنعَان ًْ َعهَى اْنَح َٔ ٍذ  ًَّ َا ُيَح ٍَ َعٍِِّذ ٍْ ْشَعِه ًُ ٔاْن
ٍٍْ ِع ًَ ِّ اَْج اَْصحاَتِ َٔ  ِّ  اَِن
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Astridh Faysah, 2019 “Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Pelanggan Warung Bakso di Desa Buntu Terpedo 
Kecamatan Sabbang” Program Studi Ekonomi Syariah Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam. Dibimbing dan Dr. Mahadin Shaleh, M.Si. 
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 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh situasi warung bakso yang ramai 
dikunjungi konsumen dengan kondisi warung sangat sederhana dan bagaimana 
pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan warung 
bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang. Bertujuan untuk mengetahui 
seberapa besar pengaruh harga, kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
warung bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang.  
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif dengan 
menggunakan metode pendekatan deskriptif. Metode pengambilan sampel yang 
digunakan adalah purposive Sampling Method. Sampel dalam penelitian ini 
adalah 100 orang pelanggan dari warung bakso di Desa Buntu Terpedo 
Kecamatan Sabbang. Teknik pengumpulan data yaitu dengan menyebar 
kuesioner, adapun variabel dalam penelitian ini yaitu harga dan kualitas pelayanan 
sebagai variabel bebas dan kepuasan pelanggan sebagai variabel terikat. Teknik 
analisis data yang digunakan yaitu regresi linear berganda dan uji hipotesis 
menggunakan SPSS 20. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dengan menggunakan regresi 
linear berganda harga mengalami peningkatan terhadap kepuasan pelanggan 
warung bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang sebesar 0,240 dan 
kualitas pelayanan mengalami peningkatan sebesar 0,239 terhadap kepuasan 
pelanggan warung bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang. 
Berdasarkan hasil penelitian menggunakan uji hipotesis diperoleh bahwa 
harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan warung bakso di Desa 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang dengan nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 
yaitu 0,000. Nilai signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
warung bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang lebih kecil dari 0,05 
yaitu 0,000 yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh signifikan. Dengan hasil 
uji hipotesis diketahui bahwa harga dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 
secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan warung bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang 32,3%, sedangkan sisanya 67,7% dipengaruhi oleh 






A. Latar Belakang 
Perkembangan perdagangan di masa kini semakin pesat dengan tingkat 
persaingan yang ketat untuk memasarkan produk dan jasa kepada konsumen. 
Dalam setiap perdagangan tidak akan lepas dengan hadirnya teknologi yang 
semakin maju, sehingga setiap perusahaan akan sangat membutuhkan sebuah 
teknologi informasi agar dapat mengembangkan bisnis yang sedang dijalankan. 
Kemajuan teknologi  ini di imbangi dengan pertumbuhan penduduk yang semakin 
meningkat pula. 
Pertumbuhan penduduk yang semakin meningkat mendorong akan 
kebutuhan makanan cepat saji semakin meningkat pula. Kebutuhan makanan 
cepat saji akan menciptakan para pelaku usaha untuk membuka usaha kuliner 
dengan menciptakan inovasi dan kreasi pada produknya masing-masing termasuk 
usaha warung bakso.  
Usaha warung bakso adalah salah satu dari usaha kecil rumahan yang 
menyiapkan makanan cepat saji. Sebagian dari masyarakat Indonesia sangat 
menyukai makanan cepat saji ini. Perkembangan usaha warung bakso di daerah 




Usaha warung bakso yang ingin mendapatkan keuntungan yang besar 
maka dalam mengembangkan usaha harus memperhatikan beberapa hal. Pada 
suatu usaha yang berorientasi pada pelanggan maka tidak dapat dihindari bahwa 
kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penentu dari eksistensi perusahaan 
tersebut. Dalam hal seperti ini terlibat bisnis atau usaha yang sekarang penuh 
dengan persaingan karena jika kualitas pelayanan tidak diperhatikan, maka 
berdampak pada pelanggan yang akan berpindah kepada usaha atau bisnis lain 




Pelayanan bukanlah suatu masalah yang sulit atau rumit, tetapi apabila 
masalah pelayanan ini kurang diperhatikan oleh perusahaan maka dapat 
menimbulkan hal-hal yang rawan karena sifat yang sensitif. Dalam memberikan 
sistem pelayanan kepada konsumen seharusnya didukung oleh kualitas pelayanan 
yang baik, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama .
2
 Menurut Yamit 
kualitas pelayanan adalah suatu kegiatan utama atau pelengkap dalam usaha yang 
tidak akan secara langsung terlibat dalam proses pembuatan produk, tetapi akan 
lebih menekankan pada kegiatan  pelayanan transaksi antara pembeli dan penjual.
3
 
Berdasarkan penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan ini menjadi titik perhatian konsumen selain dari rasa bakso itu sendiri 
                                                             
1
Freddy Rangkuti, Measuring customer satisfaction, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 
2002) h. 30. 
 
2
Musrina, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha 
Rumah Makan Sari Laut di Kota Palopo (Institut Agama Islam Negeri Palopo) 2017, h. 5. 
 
3




dan rasa nyaman pelanggan berada di dalam warung bakso tersebut, sehingga 
dengan rasa nyaman itu konsumen akan mendapatkan kepuasaan dan akan 
melakukan pembelian secara berulang kali bahkan merekomendasikan warung 
bakso tersebut kepada orang-orang yang berada disekitarnya.  
Penguasaha warung bakso hendaknya memberikan pelayanan yang 
berkualitas atau baik, ramah dan bertanggung jawab kepada para pelanggannya. 
Berbuat baik juga di tegaskan dalam Al-Quran Surah Al-Baqarah/2:112 
ُّ  تَهَىَٰ   َٓ ۡج َٔ ٍۡ أَۡعهََى  ٍٞ فَهَُّ  ۥَي َٕ ُيۡحِغ ُْ َٔ  ِ ِّ  ۥأَۡجُشُِ  ۥ لِِلَّ ٌَ  ۦِعُذَ َستِّ ُْۡى ٌَۡحَضَُٕ اَل  َٔ ۡى  ِٓ ٍۡ ٌف َعهَ ٕۡ اَل َخ َٔ١١١ 
Terjemahnya : 
“(Tidak demikian) bahkan barangsiapa yang menyerahkan diri kepada 
Allah, sedang ia berbuat kebajikan, maka baginya pahala pada sisi 




Tujuan memberikan pelayanan kepada pelanggan adalah untuk 
memberikan rasa puas dan rasa nyaman, sehingga dapat saling menguntungkan 
baik untuk pengusaha warung bakso maupun pelanggan itu sendiri serta 
memberikan nilai tambah laba bagi penghasilan pengusaha. Menurut Tjiptono 
apabila mengolah kualitas layanan dengan tepat dan baik maka dapat 




Selain kualitas pelayanan yang menjadi faktor penentu pengambilan 
keputusan pembelian produk atau tidak adalah harga. Menurut Kotler dan 
                                                             
4
Departemen Agama RI,Al-Qur‟an dan Terjemahan, (Bandung: Diponegoro,2010) h. 17. 
 
5
Fandy Tjiptono, Pemasaran  Jasa (edisi pertama, Malang: Bayu media 2004) h. 75. 
 
 
Armstrong harga adalah sejumlah uang yang akan dibebankan atas nilai suatu 
produk atau jasa, atau jumlah nilai yang ditukar konsumen untuk setiap manfaat-
manfaat yang telah diterima karena menggunakan produk atau jasa tersebut.
6
 
Jika harga produk yang tinggi sedangkan manfaat yang dirasakan 
pelanggan lebih kecil, maka akan membuat pelanggan berfikir untuk melakukan 
pembelian ulang produk tersebut. Namun jika harga yang rendah dengan manfaat 
yang dirasakan pelanggan lebih besar maka pelanggan akan merasa puas dan akan 
melakukan pembelian ulang.  
Harga menjadi variabel yang penting bagi perusahaan dengan harga yang 
rendah dan kualitas baik akan meningkatkan pemasaran. Harga mempunyai dua 
peran utama dalam proses pengambilan keputusan pelanggan yaitu peran 
informasi dari harga dan peranan alokasi dari harga untuk membantu para pembeli 
memutuskan cara memperoleh manfaat yang tinggi sesuai harapan berdasarkan 
daya belinya. 
Menurut Tjiptono kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang erat 
dengan loyalitas pelanggan yang tidak dapat dipisahkan. Kualitas memberikan 
dorongan yang kuat kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang kuat dan 
baik dengan perusahaan. Pada waktu jangka panjang dengan ikatan seperti ini 
memungkin perusahaan untuk dapat memahami harapan dan kebutuhan pelanggan 




Warung bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang merupakan 
sebuah warung bakso yang sudah lama berdiri. Warung bakso ini mengupayakan 
memberikan pelayanan yang baik dengan berperilaku yang baik, sopan, ramah 
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dan bertanggung jawab. Keadaan dan penampilan warung bakso yang sederhana 
dapat mendatangkan pengunjungan yang bergantian di warung bakso di desa 
buntu terpedo kecamtan sabbang untuk menikmati bakso dan makanan lain yang 
telah ditawarkan. Pengunjung membeli produk dalam hal harga atau kualitas 
pelayanan dan rasa yang di suka sesuai dengan yang harapan yang membuat 
pengunjung selalu datang untuk melakukan pembelian ulang sehingga peneliti 
ingin mengetahui penyebabnya. 
Dalam penelitian ini penulis bermaksud untuk meneliti warung bakso yang 
ada di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang dengan dasar latar belakang yang 
ada di atas tersebut, maka peneliti manarik judul “Pengaruh Harga Dan 
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Warung Bakso di Desa 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang”. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang di jelaskan di atas, maka dapat 
dikemukakan rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 
a. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan warung bakso di 
Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang ? 
b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan 
warung bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang ? 
C. Tujuan Penelitian 
Dari latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini 
bertujuan sebagai berikut: 
 
 
a. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasaan pelanggan warung 
bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang ? 
b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan 
warung bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang ? 
D. Manfaat Penelitian 
Dalam setiap penelitian yang dilakukan akan ada manfaat yang diperoleh, 
maka manfaat dari penelitian ini adalah: 
a. Bagi peneliti 
Peneliti berharap dari penelitian ini memberikan konstribusi yang 
membantu kalangan akademis yang sedang melakukan penelitian, menambah 
pengetahuan dalam dunia bisnis dan menambah pengetahuan bagi peneliti sendiri. 
b. Bagi perusahaan 
Penelitian ini diharapkan dapat membantu dan memberikan informasi 
yang berguna bagi pihak warung bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan 
Sabbang dalam melakukan kegiatan dan mengembangkan usahanya dengan 
kualitas pelayanan yang baik sesuai dengan syariat islam.  
E. Definisi Operasional Variabel 
Dalam penelitian ini definisi operasional variabel yang penulis gunakan 






1. Harga  
Harga adalah suatu bayaran atau imbalan dari penggunaan barang atau jasa 
yang telah dapat memenuhi kebutuhan. Jika harga produk yang tinggi sedangkan 
manfaat yang dirasakan pelanggan lebih kecil, maka akan membuat pelanggan 
berfikir untuk melakukan pembelian ulang produk terhadap produk tersebut. 
Namun sebaliknya jika harga rendah dengan manfaat yang dirasakan pelanggan 
lebih besar maka pelanggan akan merasa puas dan akan melakukan pembelian 
ulang. Sehingga harga menjadi variabel yang sangat, karena dengan harga yang 
rendah dan kualitas yang baik akan meningkatkan pemasaran. 
2. Kualitas pelayanan 
Kualitas adalah suatu pemberian nilai baik atau pun buruk terhadap suatu 
produk. Sedangkan pelayanan adalah suatu usaha untuk memberikan yang terbaik 
kepada pelanggan, sehingga pelanggan merasa puas dan senang. Dari penjelasan 
di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu usaha yang 
diberikan kepada pelanggan yang di nilai atas tingkat kepuasaan konsumen. 
Penilaian kualitas pelayanan yakni  jasa yang dapat dilihat oleh konsumen 
berupa penampilan fasilitas fisik peralatan, pelayanan dengan ramah dan menarik, 
memberikan pelayanan dengan kesopansantunan, dan memberikan pelayanan 
yang cepat dan tepat kepada konsumen. 
3. Kepuasan pelanggan 
Kepuasaan adalah adanya rasa senang terhadap sesuatu yang telah 
diberikan kepada pelanggan yang mengakibatkan adanya tindakan untuk 
 
 
melakukan pembelian ualang. Pelanggan adalah orang yang datang membeli 
produk dan telah melakukannya secara berulang-ulang. Dari penjelasan tersebut 
dapat disimpulkan kepuasaan pelanggan yaitu orang-orang yang datang dan selalu 
melakukan pembelian produk secara berulang-ulang karena adanya rasa senang 























A. Penelitian Terdahulu yang Relevan 
Penelitian terdahulu yang relevan dimaksudkan untuk mendapatkan 
gambaran tentang posisi penelitian ini dalam kaitannya dengan penelitian sejenis 
yang sudah pernah dilakukan oleh kalangan akademis. Hal ini dimaksudkan untuk 
menghindari kesamaan objek penelitian dan menentukan letak perbedaan dengan 
penelitian yang pernah ada. Pembahasan harga dan kualitas pelayanan banyak 
ditemukan dalam berbagai literatur seperti diantaranya: 
1. Jurnal yang dilakukan oleh Baron Himawan, Sumaryanto dan Retno Susanti 
pada tahun 2016 yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 
Pelanyanan dan Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen di Warung 
Mie Ayam Bakso Ajeng Karanganyar” yang telah diterbitkan dalam Jurnal 
Ekonomi dan Kewirausahaan, Universitas Slamet Riyadi Surakarta, Vol. 
16/No. 3/September 2016. Penelitian ini menyimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan atas kualitas produk terhadap keputusan pembelian 
konsumen di Warung Mie Ayam Bakso Ajeng Karanganyar, terdapat juga 
pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 
konsumen di Warung Mie Ayam Bakso Ajeng Karanganyar, serta terdapat 
pengaruh yang signifikan sebuah lokasi terhadap keputusan pembelian 
konsumen di Warung Mie Ayam Bakso Ajeng Karang-anyar. Kualitas 
 
 
pelayanan merupakan suatu variabel yang dianggap dominan berpengaruh 




Perbedaan dalam penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Baron Himawan, Sumaryanto dan Retno Susanti meneliti variabel kualitas 
produk, kualitas pelayanan dan lokasi dalam kaitannya dengan keputusan 
pembelian, sedangkan dalam penelitian ini tidak meneliti kualitas produk dan 
lokasi tehadap keputusan pembelian konsumen tetapi meneliti harga dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu,  berbeda dengan 
penelitian Baron Himawan, Sumaryanto dan Retno Susanti yang juga terletak 
pada objek, waktu dan lokasi penelitian. 
2. Jurnal yang dilakukan oleh Imam Santoso pada tahun 2016 yang berjudul 
“Peran Kualitas Produk dan Layanan, Harga dan Atmosfer Rumah Makan 
Cepat Saji Terhadap Keputusan Pembelian dan Kepuasan Konsumen” yang 
telah diterbitkan dalam Jurnal Manajemen Teknologi, Universitas Brawijaya, 
Vol. 15/No. 1/2016. Penilitian ini menyimpulkan bahwa kualitas produk dan 
harga terdapat pengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian di rumah 
makan cepat saji. Namun variabel atmosfer dan kualitas pelayanan belum 
cukup bukti untuk membuktikan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian 
konsumen di rumah makan cepat saji. Keputusan pembelian berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di rumah makan cepat saji. 
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Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Imam Santoso yang 
meneliti peran kualitas produk dan layanan, harga dan atmosfer rumah makan 
cepat saji dalam kaitannya dengan keputusan pembelian dan kepuasaan 
konsumen, sedangkan dalam penelitian ini tidak meneliti kualitas produk dan 
atmosfer terhadap keputusan pembelian tetapi meneliti harga dan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, berbeda dengan penelitian 
Imam Santoso yang juga terletak pada objek, waktu dan lokasi penelitian. 
Penelitian yang dilakukan oleh Imam Santoso menggunakan model 
Generalized Structured Component Analysis, sedangkan dalam penelitian ini 
menggunakan metode analisis deskriptif dan regresi linear berganda. 
3. Jurnal yang dilakukan oleh Edika Fajar Bastariyanto dan Muhammad Maladi 
pada tahun 2016 dengan judul “Deskripsi Kepuasan Pelanggan Pada Depot 
Bakso Mewah (Mepet Sawah) Rantau” yang telah diterbitkan dalam Jurnal 
Managemen dan Akuntansi, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia, 
Vol.17/No. 1/April 2016. Jurnal ini menyimpulkan bahwa 65% konsumen 
merasa puas terhadap produk yang ditawarkan dan pelayanan, 55% konsumen 
merasa puas terhadap keramahan pelayanan, dan 85% konsumen merasa puas 
terhadap kualitas rasa produk. Masih ada sebagian responden yang merasa 
kurang puas dari segi harga yang ditawarkan Depot Bakso Mewah Rantau 
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Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Edika Fajar Bastariyanto 
dan Muhammad Maladi yang meneliti deskripsi kepuasan pelanggan pada 
depot bakso mewah sedangkan dalam penelitian ini meneliti variabel harga 
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaan penelitian ini 
dengan Edika Fajar Bastariyanto dan Muhammad Maladi yakni subjek, waktu 
dan lokasi penelitian. Selain itu, berbeda dengan penelitian Edika Fajar 
Bastariyanto dan Muhammad Maladi juga terletak pada jenis penelitian yang 
dilakukan dengan jenis kualitatif, sedangkan dalam penelitian ini 
menggunakan jenis penelitian kuantitatif dan mengguanakan analisis regresi 
linear berganda. 
4. Jurnal yang dilakukan oleh Dita Amanah pada maret tahun 2010 dengan judul 
“Pengaruh Harga dan Kualitas Produk  Terhadap kepuasaan konsumen pada 
Majestyk Bakery dan Cake Shop Cabang H.M  Yamin Medan” yang telah 
diterbitkan dalam Jurnal Keuangan dan Bisnis, Dosen Universitas Negeri 
Medan, Vol. 2/No. 1/Maret 2010. Jurnal ini menyimpulkan bahwa 0,347 harga 
dan 0,433 kualitas produk akan meningkatkan kepuasan konsumen terhadap 
Majestyk Bakery & Cake Shop (asumsi faktor lain tetap). Besar pengaruh 
harga secara langsung berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah 12% 
yang dapat disimpulkan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan ada 
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pengaruh antara harga terhadap kepuasan konsumen pada Majestyk Bakery 
dan Cake Shop. Dan besar pengaruh kualitas produk secara langsung 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen adalah 18,7% yang dapat 
disimpulkan bahwa hipotesis penelitian yang menyatakan ada pengaruh antara 




Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Dita Amanah yang meneliti 
variabel harga dan kualitas produk dalam kaitannya kepuasan konsumen pada 
majestyk bakery dan cake shop cabang H.M yamin medan sedangkan 
penelitian ini tidak meneliti kualitas produk tetapi meneliti varibel kualitas 
pelayanan. Selain itu, berbeda dengan penelitian Dita Amanah yang juga 
terletak pada objek, waktu dan lokasi penelitian. 
5. Artikel skripsi yang dilakukan oleh Dita Dwi Wahyuni pada tahun 2016 
dengan judul “Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Nilai Pelanggan 
Terhadap Kepuasan Konsumen Depot Bakso Sakinah Khas Malang 
Kecamatan Ngacar Kabupaten Kediri” yang telah diterbitkan dalam Artikel 
Skripsi, Universitas Nusantara PGRI Kediri 2016. Artikel ini menyimpulkan 
bahwa terdapat pengaruh signifikan antara harga dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen yang ada pada Depot Bakso Sakinah khas 
Malang dan ada pengaruh positif dan signifikan antara nilai pelanggan 
terhadap kepuasan konsumen pada Depot Bakso Sakinah khas Malang serta 
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ada pengaruh positif dan signifikan antara harga, kualitas pelayanan dan nilai 
pelanggan secara 




Perbedaan penelitian ini dengan penelitian Dita Dwi Wahyuni yang 
meneliti variabel nilai pelanggan dalam kaitannya dengan kepuasan pelanggan 
sedangkan penelitian ini tidak meneliti variabel nilai pelanggan. Selain itu, 
berbeda dengan penelitian Dita Dwi Wahyuni yang juga terletak pada waktu dan 
lokasi penelitian. 
Kesimpulan yang peneliti temukan dari penelitian diatas maka penulis 
berasumsi bahwa penelitian tetang pengaruh harga dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan warung bakso di desa buntu terpeda kecamatan 
sabbang berbeda dengan penelitian yang telah dilakukan baik dari segi metode 
analisi yang digunakan, objek, waktu dan lokasi penelitian. Sehingga penelitian 
ini bukan hasil dari plagiasi penelitian yang telah dilakukan. 
B. Tinjauan Pustaka 
1. Harga 
a. Pengertian Harga 
Menurut simamora, harga adalah sejumlah uang yang akan dibebankan 
perusahaan atas nilai sebuah produk atau jasa yang telah diberikan suatu 
perusahaan. Harga dapat mempengaruhi kinerja keuangan dalam perusahaan dan 
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memberikan pengaruh terhadap persepsi pembeli serta penentuan posisi merek 
suatu barang. Harga akan menjadi suatu ukuran pengganti untuk mendapatkan 




Harga memiliki pengertian dari segi pemasaran menurut Tjiptono, secara 
sederhana penjelasan mengenai pengertian harga dapat diartikan sebagai sejumlah 
uang (satuan moneter) dan aspek lain (non moneter) yang dapat mengandung 
utilitas atau kegunaan tertentu yang dapat diperlukan untuk  mendapatkan suatu 
jasa yang inginkan konsumen. Utilitas itu sendiri merupakan suatu atribut atau 




Dari pengertian di atas dapat disimpulkan jika harga produk yang tinggi 
sedangkan manfaat yang dirasakan pelanggan lebih kecil, maka akan membuat 
pelanggan berfikir untuk melakukan pembelian ulang produk tersebut. Namun 
jika harga yang rendah dengan manfaat yang dirasakan pelanggan lebih besar 
maka pelanggan akan merasa puas dan akan melakukan pembelian ulang. Harga 
menjadi variabel yang penting bagi perusahaan dengan harga yang rendah dan 
kualitas baik akan meningkatkan pemasaran. Perusahaan akan dikatakan berhasil 
jika mampu dalam memasarkan suatu barang atau jasa secara cepat dan tepat. 
Definisi lain mengenai pengertian harga adalah menurut Kotler dan 
Amstrong, harga adalah sejumlah besar nilai yang akan dibebankan perusahaan 
atas suatu produk atau jasa yang diberikan oleh konsumen kepada perusahaan atas 
memperoleh keuntungan dari menggunakan suatu produk atau jasa perusahaan. 
Harga merupakan satu-satunya dari bauran pemasaran yang dapat menghasilkan 
                                                             
13
H Simamora, Manajemen Pemasaran Internasional Jilid II. (Jakarta: Salemba Empat. 
2000) h. 574. 
 
14
Fandy Tjiptono,  Strategi Pemasaran. (Yogyakarta : Penerbit Andi diterjemahkan, 
2006) h. 178. 
 
 
pendapatan. Harga dari setiap produk atau jasa tergantung pada kebijakan 
perusahaan dengan mempertimbangkan berbagai hal. Perusahaan harus tetap 
selalu memantau harga yang telah ditetapkan oleh para pesaing agar harga yang 
telah ditentukan perusahaan tidak terlalu tinggi atau terlalu rendah dan dapat 
bersaing dengan perusahaan lain.
15
 
b. Tujuan Penetapan Harga 
Pada dasarnya penjual menetapkan harga pada produknya mempunyai 
beberapa tujuan. Menurut Tjiptono pada dasarnya penetapan harga memiliki 
beberapa tujuan  yaitu:  
1) Tujuan berorientasi pada laba. 
Dalam suatu teori ekonomi klasik yang menyatakan bahwa pada setiap 
perusahaan selalu akan memilih harga yang tepat untuk mendapatkan penghasilan 
laba paling tinggi, tujuan ini dalam teori ekonomi dikenal dengan istilah 
maksimasi laba. 
2) Tujuan Berorientasi pada Volume  
Untuk tujuan ini perusahaan akan dapat menetapkan harga sedemikian 
rupa agar dapat mencapai target volume penjualan atau pangsa pasar yang telah 
ditentukan perusahaan. 
3) Tujuan Berorientasi pada Citra  
Perusahaan dapat menetapkan harga yang tinggi untuk membentuk citra 
atau mempertahankan citra yang telah dibentuk suatu perusahaan. Sementara itu, 
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harga yang rendah dapat digunakan perusahaan untuk membentuk suatu citra nilai 
tertentu misalnya dengan memberikan jaminan kepada konsumsen bahwa harga 
yang diberikan merupakan harga yang terendah pada suatu wilayah tertentu. 
4) Tujuan Stabilisasi Harga  
Tujuan stabilisasi harga ini dilakukan perusahaan dengan cara menetapkan 
harga untuk mempertahankan hubungan yang ada sehingga stabil antara harga 
suatu perusahaan dengan harga yang sudah ditetapkan oleh pemimpin industri. 
5) Tujuan-tujuan Lainnya  
Harga suatu produk atau jasa yang dapat juga ditetapkan dengan tujuan 
agar mencegah masuknya pesaing, mempertahankan loyalitas konsumen yang 




Tujuan-tujuan dari penetapan harga di atas memiliki peran penting 
terhadap strategi bersaing dalam perusahaan. Tujuan yang sudah ditetapkan harus 
konsisten dengan cara yang telah ditempuh perusahaan dalam menempatkan 
posisi yang relatif dalam persaingan. Misalnya, pemilihan tujuan yang berorientasi 
pada laba yang dapat mengandung makna bahwa setiap perusahaan akan 
mengabaikan harga para pesaing.  
Perusahaan akan sukses dalam memasarkan barang atau jasa jika 
menetapkan harga secara tepat. Harga merupakan satu satunya dari unsur bauran 
pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat diubah dengan cepat sesuai 
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dengan keputusan pemimpin perusahaan.
17
 Penetapan harga juga di jelaskan 
dalam Al-Quran Surah an-Nisa/4:29 
ا َٓ أٌَُّ
 ٌََٰ  ٍَ َُُكى تِ  ٱنَِّزٌ ٍۡ نَُكى تَ ََٰٕ اْ أَۡي  ٕ ُٕاْ اَل ذَۡأُكهُ ِطمِ َءاَي اْ  ٱۡنثََٰ  ٕ اَل ذَۡقرُهُ َٔ ُُكۡى   َشجً عٍَ ذََشاٖض ّيِ ٌَ ذَِجَٰ إاِلَّ  أٌَ ذَُكٕ
 ٌَّ َ أََفَُغُكۡى  إِ ا  ٱلِلَّ ًٗ ٌَ تِكُۡى َسِحٍ   ١٢َكا
Terjemahnya: 
”Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan harta 
sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan 
yang berlaku dengan suka sama-suka di antara kamu. Dan janganlah 
kamu membunuh dirimu; sesungguhnya Allah adalah Maha Penyayang 
kepadamu”.
18 
 Dari ayat di atas dapat disimpulkan bahwa penetapan harga harus sesuai 
dengan apa yang didapatkan pelanggan. Dengan memberikan harga yang tinggi 
kepada konsumen maka akan memberatkan pelanggan yang datang berkunjung. 
Sedangkan ayat di atas tersebut sudah dijelaskan untuk tidak memakan harta 
orang lain. Alasan pengharaman pematokan harga karena merupakan suatu 
pemaksaan. Adapun dalam hadits Rasulullah saw. yang dijadikan sandaran untuk 
pengharaman pematokan harga sebagai berikut: 
صهى عٍ أَظ سظى هللا عُٓ قال: غَل انغعش فى انًذٌُح عهى عٓذ سعٕل هللا  
  هللا عهٍٓ ٔعهى ، فقال انُاط: غَل انغعش فََظ ِعّـْش نُا ، فقال سعٕل هللا صهى هللا
َغِعُّش انقاتط انثاعػ انشاصق ، ٔإَِِىّ ألسجٕ أٌ أنقى هللا ًُ ٌّ هللا ْٕ ان  عهٍٓ ٔعهى : إ
 ٔ نٍظ أحذٌ يُكى ٌطانثُى تًظهًٍح فى دٍو ٔال يال .(سٔاِ أتٕ دأد)     
Terjemahnya: 
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”Dari Anas bin Malik, ia berkata: Orang-orang berkata‚ Wahai 
Rosulullah, harga telah naik, maka tetapkanlah harga untuk kami.‛ Lalu 
Rosulullah swt bersabda, ‚ sesungguhnya Allah yang menetapkan 
harga, yang mempersempit, dan yang memperluas, dan aku berharap 
bertemu dengan Allah sedangkan salah seorang dari kalian tidak 




c. Indikator Harga 
Harga akan menjadi peran penentu bagi permintaan pasar dimana harga ini 
dapat mempengaruhi program pemasaran sebuah perusahaan karena dapat 
menghasilkan keuntungan bagi perusahaan itu sendiri. Ada beberapa indikator 
harga antara lain:  
1) Keterjangkauan harga yaitu aspek penetapan harga yang dilakukan oleh 
produsen atau penjual yang sesuai dengan kemampuan beli yang dimiliki oleh 
konsumen. 
2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk, pelayanan dan manfaat yaitu 
aspek penetapan harga yang telah dilakukan oleh perusahaan  yang disesuaikan 
dengan kualitas produk, pelayanan yang baik dan manfaat yang diperoleh 
konsumen setelah menggunakan produk. 
3) Daya saing harga yaitu suatu penawaran harga yang diberikan oleh 
produsen atau penjual dapat bersaing dengan pesaing sejenis berikan kepada 
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konsumen. Sehingga dapat menimbulkan daya saing antara produsen untuk 
mendapatkan keuntungan yang besar.
20
 
Selain dari tujuan dari harga itu sendiri juga terdapat faktor–faktor yang 
mempengaruhi tingkat harga, sedangkan tingkat harga itu sendiri merupakan suatu 
sejumlah nilai untuk mendapatkan suatu produk perusahaan oleh konsumen yang 
berupa manfaat dari memiliki atau menggunakan produk pada suatu waktu 
tertentu. Pada dasarnya tingkat harga yang terjadi dipengaruhi oleh beberapa 
faktor. Menurut Swastha, faktor – faktor yang mempengaruhi tingkat harga antara 
lain: 
1) Keadaan Pemerintah  
Keadaan pemerintah ini sangat dapat mempengaruhi tingkat harga. 
Apabila terjadi resesi, maka daya beli konsumen juga menurun seiring dengan 
menurunnya nilai tukar uang. Masyarakat akan lebih menjadi penuh dengan 
pertimbangan dan selektif dalam memilih produk untuk dikonsumsinya.  
2) Penawaran dan Permintaan  
Permintaan dan penawaran ini juga menjadi faktor yang memengaruhi 
tingkat harga. Apabila semakin tinggi harga, maka semakin sedikit barang atau 
jasa yang diminta konsumen sebaliknya apabila semakin rendah tingkat harga, 
maka semakin banyak pula barang atau jasa yang akan diminta konsumen. 
Sedangakan penawaran adalah sejumlah produk yang akan ditawarkan ke pasar 
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oleh para pemasok dengan tingkat harga yang bervariasi dalam suatu periode 
tertentu.  
3) Persaingan  
Dalam persaingan ini menentukan tingkat harga produk memiliki peran 
yang sangat penting, manajemen perusahaan akan  melihat harga produk pada 
perusahaan lainnya. Apakah harga tersebut tinggi, sedang, atau rendah untuk 
menyesuaikan dengan harga yang ditetapkan perusahaan agar dapat memiliki daya 
saing dengan perusahaan lain. 
4) Biaya  
Biaya merupakan hal dasar yang harus diperhatikan dalam penentuan 
tingkat harga, jika suatu tingkat suatu harga yang tidak akan dapat menutup biaya 
produksi maka akan dapat mengakibatkan kerugian. Sebaliknya, apabila tingkat 
suatu harga yang ditentukan melebihi semua biaya, maka baik biaya operasi 
maupun biaya non operasi akan menghasilkan keuntungan bagi perusahaan.
21
  
Perusahaan akan sukses dalam memasarkan suatu barang atau jasa jika 
menetapkan harga secara tepat. Harga merupakan salah satu dari unsur bauran 
pemasaran yang bersifat fleksibel, artinya dapat berubah dengan cepat.
22
 Harga 
yang tepat dan tidak memberatkan akan lebih baik bagi  
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2. Kualitas Pelayanan 
a. Pengertian Kualitas Pelayanan 
Penjelasan mengenai pengertian kualitas pelayanan telah banyak 
dipaparkan oleh para ahli. Namun, untuk lebih jelas ada beberapa pengertian  dan 
definisi mengenai kualitas pelayanan. Kualitas merupakan suatu keadaan dinamis 
yang dapat berpengaruh terhadap produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan 
yang memenuhi  atau melebihi suatu harapan. Sehingga dapat dijelaskan definisi 
kualitas layanan  dapat diartikan  sebagai suatu cara untuk memenuhi kebutuhan 




Menurut Joseph Juran dalam bukunya Quality Control Handbook: 
“kualitas dapat diartikan sebagai suatu biaya yang dapat dihindari dan 
yang tidak dapat dihindari. Biaya yang dapat dihindari dalam hal ini misalnya 
adalah biaya akibat suatu kegagalan produk, biaya tambahan yang dikeluarkan 
untuk jam kerja buruh karena adanya pekerjaan yang harus dilaksanakan kembali, 
biaya perbaikan produk yang rusak, biaya tambahan yang harus dikeluarkan untuk 
suatu proses produk karena adanya keluhan dari pelanggan. Sementara itu, biaya 
yang tidak dapat dihindari misalnya biaya inspeksi operasional produk, proses 




Layanan adalah setiap tindakan yang dilakukan atau kegiatan yang 
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak yang lain, yang pada dasarnya tidak 
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berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun produksinya dapat 
dikaitkan atau tidak dikaitkan pula pada satu produk fisik.
25
 
Lovelock, Wirtz, dan Mussry mendefinisikan kualitas pelayanan 
merupakan sesuatu yang secara konsisten dapat memenuhi atau melampaui 
harapan dan kebutuhan pelanggan.
26
 Definisi lain mengenai kualitas pelayanan 
menurut Hutt dan Spech kualitas pelayanan adalah suatu pernyataan mengenai 
tentang sikap, hubungan yang akan dihasilkan dari perbandingan antara harapan 
yang diinginkan konsumen dengan kinerja yang diberikan perusahaan.
27
 
Berdasarkan pengertian di tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan adalah segala bentuk kegiatan yang dilakukan perusahaan guna untuk 
memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen. Pelayanan yang dimaksud disini 
jasa yang diberikan kariyawan atau pemilik berupa kemudahan, kecepatan, 
kemampuan dan keramahan yang diberikan melalui sikap karyawan dalam 
memberikan pelayanan untuk kepuasan pelanggan. 
Islam mengajarkan apabila ingin memberikan pelayanan yang baik , maka 
hendaklah kamu berbicara lemah lembut kepada mereka baik sikap dan sifat, 
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sehingga mereka tidak menjauhkan diri dari lingkungan sekitar.
28
 Seperti yang 
dijelaskan dalam Al-Quran surah Ali-Imran/3:159 
ا ًَ ٍَ  فَثِ ٖح ّيِ ًَ ِ َسۡح ٕۡ ُكَُد فَظًّا َغِهٍَظ  ٱلِلَّ نَ َٔ ۡىۖۡ  ُٓ ٕاْ َلَ ٱۡنقَۡهةِ ِنَُد نَ ِنَكۖۡ فَ  َفَعُّ ٕۡ ٍۡ َح ۡى  ٱۡعفُ ِي ُٓ ُۡ َع
ُْۡى فًِ  ٱۡعرَۡغِفۡش َٔ  ۡس ِٔ َشا َٔ ۡى  ُٓ كَّۡم َعهَى  ٱأۡلَۡيِشۖۡ نَ َٕ َ ِ  فَإِرَا َعَضۡيَد فَر ٌَّ  ٱلِلَّ َ إِ كِّ ٌُِحةُّ  ٱلِلَّ َٕ رَ ًُ ٍَ ٱۡن   ١٥٢ِهٍ
Terjemahnya: 
“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 
terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, 
tentulah mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu 
maafkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi mereka, dan 
bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan itu. Kemudian apabila 
kamu telah membulatkan tekad, maka bertawakkallah kepada Allah. 




 Berdasarkan penjelasan dari ayat di atas dijelaskan bahwa manusia harus 
bertutur kata yang lemah lembut agar orang lain merasakan kenyamanan bila 
berada didekat kita. Jika dalam pelayanan perusahaan dapat memberikan 
pelayanan yang lemah lembut maka pelanggan akan merasa nyaman dan 
merasakan kepuasan atas pelayanan yang telah diberikan sehingga menghasilkan 
hubungan timbal balik yang dilakukan oleh pelanggan dengan melakukan 
pembelian secara berulang-ulang. 
 
b. Dimensi Kualitas Pelayanan 
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Menurut Parasuraman terdapat dimensi kualitas pelayanan yaitu: 
1) Tangible (Bukti fisik), merupakan jasa yang dapat dilihat oleh konsumen 
berupa penampilan fasilitas fisik karyawan, peralatan, dan berbagai komunikasi 
yang baik, penampilan yang menarik dan terawatt pada tempat. 
2) Empathy (empati), merupakan kemampuan karyawan dalam memberikan 
pelayanan dengan ramah dan menarik, dapat memahami aspirasi konsumen, 
karyawan berkomunikasi yang baik dan benar serta bersikap dengan penuh simpati 
kepada konsumen.   
3) Assurance (Jaminan), merupakan suatu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan pengetahuan yang dimiliki karyawan, kesopan santunan, 
dan kemampuan para pegawai untuk menumbuhkan rasa percaya para konsumen. 
4) Responsiveness (cepat tanggap), merupakan kemampuan karyawan untuk 
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada konsumen, 
dengan penyampaian informasi yang jelas kepada konsumen. 
5) Keandalan (reliability), merupakan kemampuan yang dimiliki perusahaan 
untuk memberikan pelayanan agar sesuai dengan kinerja yang harus sesuai 
dengan harapan pelanggan yang dengan ketepatan waktu, pelayanan, yang sama 
untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpatik kepada konsumen, 
dan dengan akurasi yang tinggi.
30
 
Konsumen dapat menggunakan dimensi tersebut untuk membentuk 
penilaian terhadap kualitas pelayanan yang akan menjadi dasar untuk 
membandingkan antara harapan dengan persepsi terhadap pelayanan. Dimensi 
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kualitas pelayanan berkaitan dengan strategi yang diciptakan perusahaan agar 
tidak menimbulkan kesenjangan antara apa yang diberikan perusahaan dengan 
harapan konsumen. 
Konsumen akan selalu berupaya menemukan nilai tertinggi dari produk 
(jasa) yang tersedia, serta membentuk nilai yang diharapkan dari produk tersebut. 
Menurut Philip Kotler berdasarkan nilai itulah diukur harapan kepuasan 
pelanggan. Cara pandang konsumen sering kali akan mengarah pada nilai lebih 
dari produk dan kinerja pelayanan yang diterimanya, serta membandingkan 
dengan produk yang lain. Hal ini merupakan sebuah jawaban mengapa konsumen 
menjatuhkan pilihannya (melakukan tindakan membeli).
31
 
c. Faktor-faktor Pendukung Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 
Konsumen 
Faktor-faktor ini sangat berpengaruh penting dalam mewujudkan 
pelaksanaan pelayanan yang baik terhadap konsumen sebab setiap faktor ini 
memiliki peran yang berbeda-beda tapi saling berkaitan satu sama lain. Moenir 
menyatakan bahwa terdapat enam faktor pendukung pelayanan yaitu: 
1) Faktor kesadaran, yaitu dimana faktor ini yang mengarahkan pada keadaan 
jiwa seseorang yang merupakan titik temu dari berbagai pertimbangan sehingga 
diperoleh suatu keyakinan, ketetapan hati, dan keseimbangan jiwa. Dengan 
adanya kesadaran tersebut maka akan membawa seseorang kepada kesungguhan 
dalam melaksanakan pekerjaan. 
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2) Faktor aturan merupakan faktor perangkat penting dalam tindakan dan 
perbuatan seseorang. Dengan adanya aturan ini, maka secara langsung atau tidak 
langsung seseorang akan memiliki pertimbangan dan menentukan langkah 
selanjutnya. Pertimbangan pertama sebagai subyek aturan yang ditunjukkan oleh 
hal-hal penting, yaitu kewenangan, pengetahuan dan pengalaman, kemampuan 
bahasa, pemahaman pelaksanaan, disiplin dan melaksanakan aturan, serta disiplin 
waktu dan disiplin kerja.  
3) Faktor organisasi, yaitu faktor yang tidak hanya terdiri dari susunan 
organisasi tetapi lebih banyak pada pengaturan mekanisme kerja yang telah 
ditetapkan perusahaan. Oleh karena itu, dalam suatu organisasi perlu adanya 
sarana pendukung berupa sistem, prosedur, dan metode untuk memperlancar 
mekanisme kerja dalam suatu perusahaan. 
4) Faktor pendapatan, yaitu pendapatan yang akan diterima oleh seseorang 
merupakan imbalan atas tenaga dan pikiran yang telah dicurahkan. Pendapatan ini 
berbentuk uang, aturan atau fasilitas dalam waktu tertentu.  
5) Faktor kemampuan, yaitu kemampuan yang diukur disini untuk 
mengetahui sejauh mana pegawai dapat melakukan pekerjaannya sehingga 
menghasilkan barang atau jasa sesuai apa yang diharapkan konsumen.  
6) Faktor sarana pelayanan, yatiu segala jenis peralatan, perlengkapan, dan 
fasilitas yang memiliki fungsi sebagai alat pendukung utama dalam mempercepat 
pelaksanaan penyelesaian pekerjaan pegawai. Adapun fungsi sarana pelayanan 
antara lain sebagai berikut: 
a) Mempercepat proses pelaksanaan pekerjaan untuk menghemat waktu. 
 
 
b) Meningkatkan produktivitas barang atau jasa.  
c) Ketetapan sarana yang baik dan terjamin.  
d) Memberikan rasa nyaman bagi orang yang berkepentingan. 




Kualitas pelayanan berfungsi untuk memberikan kepuasaan yang lebih 
maksimal kepada pelanggan sehingga dalam rangka memberikan pelayanan harus 
sesuai dengan fungsi kualitas pelayanan. Perusahaan pada umumnya memberikan 
pelayanan yang baik dengan tujuan agar konsumen merasakan adanya kepuasan 
dan berdampak bagi perusahaan yakni mendapatkan laba maksimum. Hadits 
Rasulullah saw. mengenai pelayanan yang baik yaitu sebagai berikut: 
أَتُٕ َعا َٔ ٍْثَحَ  ٍُ أَتًِ َش ٍْ أَتًِ أَُعاَيحَ قَاَل أَتُٕ َعاِيٍش َحذَّثََُاَحذَّثََُا أَتُٕ تَْكِش ْت ْى َع ُٓ ٌٍْة ُكهُّ أَتُٕ ُكَش َٔ ٍٍْش  ًَ َُ ٍُ اْت َٔ ِيٍش اأْلَْشعَِشيُّ   
عَ  َٔ  ِّ ٍْ ُ َعهَ ِ َصهَّى َّللاَّ ًّ ٍْ انَُِّث ٍْ أَتًِ ُيَٕعى َع ِ أَتًِ تُْشدَجَ َع ٍْ َجذِّ ٌْذٌ َع ْغِهىَ هََّى قَاَل أَتُٕ أَُعاَيحَ َحذَّثََُا تَُش ًُ ٌَ اْن ٌَّ اْنَخاِص إِ  
َْفُغُّ   ِّ فًَّشا َغٍِّثَحً تِ َٕ ِّ َكاِيًَل ُي ِّ فٍَُْعِطٍ ا قَاَل ٌُْعِطً َيا أُِيَش تِ ًَ ُستَّ َٔ ِفزُ  ُْ ٍَ انَِّزي ٌُ ِّ أََحذُ اأْلَِيٍ فٍََْذفَعُُّ إِنَى انَِّزي أُِيَش نَُّ تِ   




“Telah menceritakan kepada kami Abu Bakar bin Abi Syaibah dan Abu 
Amir Al Asy‟ari dan Ibnu Numair dan Abu Kuraib semuanya dari Abu 
Usamah-Abu Amir berkata telah menceritakan kepada kami Buraid dari 
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kakeknya Abu Burdah, dari Abu Musa dari Nabi shallallahu „alaihi 
wasallam, beliau bersabda: seorang bendahara muslim yang 
melaksanakan tugasnya dengan jujur, dan membayar sedekah kepada 
orang yang diperintahkannya oleh majikannya secara sempurna, dengan 
segera dan dengan dengan pelayanan yang baik, maka ia mendapat 




d. Prinsip-prinsip Pelayanan dalam Islam 
Ada beberapa prinsip-prinsip pelayanan dalam islam yaitu: 
a) Shidiq adalah benar dan jujur. Larangan berbohong, menipu, mengurangi 
takaran timbangan dan mempermainkan kualitas dalam melakukan transaksi 
bisnis. Sebuah perusahaan harus menanamkan sifat jujur kepada setiap 
karyawan yang terlibat dalam setiap kegiatan perusahaan. Sesuai dengan 
firman Allah swt. dalam Al-Qur‟an surah Al-Anfal/8:58 
ا إِيَّ َٗح فَ  َٔ ٍو ِخٍَا ٕۡ ٍَّ ِيٍ قَ ثِزۡ ذََخافَ َۢ ٌَّ  ٱ ا ٍء  إِ َٕ ۡى َعهَىَٰ َع ِٓ ٍۡ َ إِنَ ٍَ اَل ٌُِحةُّ  ٱلِلَّ   ٥٥ ٱۡنَخا ئٍُِِ
Terjemahnya: 
“Dan jika kamu khawatir akan (terjadinya) pengkhianatan dari suatu 
golongan, maka kembalikanlah perjanjian itu kepada mereka dengan 




Berdusta dalam melakukan perdagangan sangat dikecam dalam islam, 
penjual dan pembeli bebas memilih untuk bersikap benar dengan kekurangan 
barang dagangan yang diperjual belikan maka akan mendapatkan berkah dalam 
dalam transaksi jual beli. Namun jika keduanya saling menutupi kekurangan 
barang dagangan atau berbohong untuk mendapatkan keuntungan, maka hilanglah 
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berkah dalam transaksi jual beli itu. Sesuai dengan firman Allah swt. dalam Al-
Qur‟an surah At-Taubat/9:42 
 ٕۡ َعفَٗشا قَاِصٗذا َلَّ نَ َٔ ٌَ َعَشٗظا قَِشٌٗثا  َ َكا ُى  ذَّثَعُٕ ِٓ ٍۡ ٍۢ تَعُذَۡخ َعهَ ِك
نََٰ َٔ 
ٌَ تِ  ٱنشُّقَّحُ  َعٍَۡحِهفُٕ َٔ ِ ِٕ  ٱلِلَّ نَ
َٔ  ٱۡعرََطۡعَُا ۡى  ُٓ ٌَ أََفَُغ ِهُكٕ ۡٓ ُ نََخَشۡجَُا َيعَُكۡى ٌُ ٌَ  ٱلِلَّ ِزتُٕ ۡى نََكَٰ ُٓ   ٢١ٌَۡعهَُى إََِّ
Terjemahmya: 
“Kalau yang kamu serukan kepada mereka itu keuntungan yang mudah 
diperoleh dan perjalanan yang tidak seberapa jauh, pastilah mereka 
mengikutimu, tetapi tempat yang dituju itu amat jauh terasa oleh 
mereka. Mereka akan bersumpah dengan (nama) Allah: "Jikalau kami 
sanggup tentulah kami berangkat bersama-samamu". Mereka 
membinasakan diri mereka sendiri dan Allah mengetahui bahwa 
sesungguhnya mereka benar-benar orang-orang yang berdusta”.
35
 
 Dari kedua ayat di atas dapat disimpulkan bahwa dalam melakukan 
kegiatan jual beli atau perdagangan hendaklah dengan jujur dan berkata benar 
sesuai dengan keadaan yang sebenarnya untuk mendapatkan berkah dalam 
melakukan kegiatan transaksi jual beli. 
b) Berani dan percaya diri mencerminkan kemampuan untuk berusaha mencari 
dan menemukan peluang usaha yang baru. Hal ini hanya dapat dilakukan oleh 
pembisnis yang memiliki kepercayaan diri dan keberanian yang tinggi untuk 
berbuat dan sekaligus menanggung segala resiko yang mungkin akan terjadi. 
c) Amanah dan fathonah yang sudah sering diterjemahkan dalam nilai-nilai 
bisnis dan manajemen yaitu dapat dipercaya, bertanggung jawab, transparan, 
manajer yang cerdas, sadar produk dan jasa. 
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d) Tabliq yaitu kemampuan berkomunikasi dengan baik yang menjadi acuan 
disini yaitu karyawan harus cerdas, mampu kerja tim, cepat tanggapdan 
mampu mneyelesaikan tugasnya dengan baik.
36
 
Dalam syariat islam mengajarkan kepada umat muslim untuk menikmati 
makanan yang Halal Toyyiban yakni halal makanan itu sendiri serta halal cara 
mendapatkannya, serta toyyiban yang artinya baik atau tidak mudarat terhadap 




Dalam islam etika bisnis harus senantiasa mematuhi syariat islam dan 
berpegang teguh pada ketentuan syariat sebagai kendali dalam bisnis dengan 
mempunyai beberapa tujuan yaitu: 
a) Target Hasil merupakan hal biasa berupa keuntungan materi maupun 
keuntungan non materi. Paling tidak dengan berlandasan pada syariat dan 
menjadikan pijakan dalam menjalankan bisnis, maka keuntungan yang akan 
diperoleh semakin banyak dan tentunya dalam proses yang dijalankan sesuai 
dengan aturan perbisnisan. 
b) Pertumbuhan akan semakin meningkat, hal ini dimaksud agar bisnis yang 
dijalankan tidak hanya sekedar untuk mengembalikan modal dan mencari 
keuntungan semata saja. Akan tetapi hal ini bertujuan agar kedepannya lagi dapat 
mengembangkan bisnis islami tersebut lebih maju dan berkembang lagi. 
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c) Keberlangsungan, yang dimaksud keberlangsungan yakni menjalankan 
suatu bisnis bukan hanya sekedar mendapatkan keuntungan saja itu akan selesai. 
Lebih dari itu, dengan menjalankan bisnis juga bertujuan agar semakin 
meningkatkan kualitas bisnisnya sehingga bisnis yang dikelolah dapat bertahan 
dalam waktu yang lama. 
d) Akan mendapatkan keberkahan dan keridhaan Allah, poin ini merupakan 
puncak penting bagi bisnis yang dijalankan. Tanpa ada keberkahan dan keridhaan 
itu, maka keuntungan yang diperoleh baik secara materi maupun yang lain, 
peningkatan bisnis, eksistensi yang sangat kuat tidak akan ada nilainya ketika 
tidak mendapat keberkahan dan ridhaan Allah swt.
38
 
  Tujuan bisnis diatas merupakan tuntunan dalam menjalankan sebuah 
bisnis sesuai dengan syariat islam untuk mendpatkan keuntungan dengan 
keridhaan Allah swt. dalam menjalankan bisnis islam. 
3. Kepuasan Pelanggan 
a. Pengertian Kepuasaan Pelanggan 
Keseluruhan dalam kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan pada 
akhirnya kegiatan tersebut akan bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh 
pelanggan mengenai kepuasan yang telah dirasakannya. Menurut Jahanshahi etal 
kepuasan pelanggan adalah hasil dari persepsi pelanggan yang diterima dalam 
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suatu transaksi atau hubungan, di mana persepsi kualitas pelayanan memiliki nilai 
yang sesuai dengan harga dan biaya yang dikeluarkan oleh konsumen.
39
 
Menurut Tjiptono dan Anantasia akan tercipta kepuasan pelanggan dengan 
memberikan manfaat yang diharapkan, diantaranya adalah hubungan antara 
perusahaan dengan pelanggan yang akan menjadi harmonis, akan menjadikan 




Pada era globalisasi saat ini, perusahaan perlu menyadari pentingnya 
faktor pelanggan. Oleh karena itu, dalam mengukur tingkat kepuasan para 
pelanggan sangatlah dibutuhkan, walaupun dalam hal tersebut tidaklah mudah. 
Menurut Fornell tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat menambah 
loyalitas pelanggan dan akan mencegah terjadinya suatu perputaran pelanggan, 
mengurangi sensitivitas pelanggan terhadap harga yang mahal, mengurangi biaya 
kegagalan dalam pemasaran dan pembuatan, mengurangi tambahan biaya operasi 
yang diakibatkan oleh meningkatnya jumlah pelanggan, dapat meningkatkan 
efektivitas dalam penyebaran iklan, dan meningkatkan reputasi bisnis yang baik.
41
 
Mowen dan Minor mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai 
keseluruhan dari sikap yang telah ditunjukkan oleh konsumen dengan 
                                                             
39
Imam Santoso, Peran Kualitas Produk dan Layanan, Atmosfer Rumah Makan Cepat 
Saji terhadap Keputusan Pembelian dan Keputusan Konsumen, Jurnal Manajemen Teknologi, 
Universitas Brawijaya, Malang, Vol. 15, No. 1, 2016, h. 98. 
 
40
Dita Amanah, Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 
Pada Majestyk Bakery & Cake Shop Cabang H.M. Yamin Medan, Jurnal Keuangan dan Bisnis, 
Universitas Negeri Medan, Medan, Volume 2, No. 1, Maret 2010, h. 80. 
 
41
Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa , ( Ed 2; Jakarta: 
Salemba Empat, 2006), h.192. 
 
 




Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang merasa senang dengan 
produk dan akan berbagi kepuasan dengan produsen atau penyedia jasa. Bahkan 
pelanggan yang puas, akan berbagi rasa dan pengalaman pula dengan pelanggan 
lain, hal ini akan menjadi referensi penting bagi perusahaan yang bersangkutan. 
Oleh karena itu, baik dari pelanggan maupun produsen, akan sama-sama 
mendapatkan keuntungan apabila kepuasan terjadi. Dengan melihat hubungan 
yang terjadi tersebut, sudah jelas bahwa kepuasan pelanggan haruslah menjadi 
dari salah satu tujuan dari setiap perusahaan. 
Suatu hal yang harus dicatat dalam kepuasan pelanggan adalah hasil dari 
keseluruhan akumulasi dari konsumen dalam menggunakan produk dan jasa yang 
disediakan. Oleh karena itu, setiap transaksi yang ada atau pengalaman baru, akan 
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, kepuasan 
pelanggan mempunyai dimensi waktu yang harus diperhatikan karena hasil 
akumulasi. Karena dengan hal itu, siapa pun yang terlibat dalam urusan kepuasan 
pelanggan, maka telah melibatkan dirinya dalam suatu urusan jangka panjang. 
Upaya memuaskan pelanggan adalah pengalaman panjang yang diberikan untuk 
memenuhi harapan pelanggan yang tidak mengenal batas akhir.
43
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Karyawan perlu diyakinkan terus-menerus setiap hari, bahwa menjaga 
kepuasan pelanggan adalah bak menabur benih yang sehat. Perusahaan akan 
menuai laba pada saatnya. Laba diperoleh  dari pelanggan yang akan merasa puas 
dengan  siap membayar dengan harga premium, biaya promosi jauh lebih murah 
dengan adanya promosi dari mulut ke mulut oleh pelanggan yang merasa puas, 
dan lebih efisien dalam biaya operasi bagi pengusaha.  
Menurut Tjiptono dan Anantasia dengan terciptanya kepuasan pelanggan 
akan memberikan berbagai manfaat yang ada, diantaranya adalah hubungan antara 
perusahaan dengan pelanggan akan menjadi harmonis, akan menjadi dasar bagi 
pembelian ulang konsumen serta terciptanya loyalitas pelanggan.
44
 Sedangkan 
menurut Tjiptono & Diana dengan kepuasan konsumen dapat memberikan 
beberapa manfaat diantaranya yaitu sebagai berikut: 
1) Hubungan  antara perusahaan dengan konsumen akan lebih menjadi harmonis.  
2) Menjadikan dasar yang baik bagi pembelian ulang.  
3) Dapatkan mendorongan terciptanya loyalitas konsumen.  
4) Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang akan menguntungkan 
bagi perusahaan dengan peningkatkan laba. Promosi dari mulut ke mulut ini akan 
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b. Indikator Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan memiliki beberapa indikator kepuasan konsumen 
yaitu:  
a) Kesesuaian harapan yakni indikator tingkat kesesuaian antara kinerja produk 
yang diharapkan oleh konsumen dengan yang apa yang dirasakan oleh konsumen.  
b) Pembelian ulang yaitu kesedian para konsumen untuk melakukan kunjungan 
kembali atau melakukan pembelian ulang terhadap produk terkait dengan 
mudahnya ditemukan atau didapatkan adanya rasa puas. 
d) Kesediaan untuk merekomendasi yakni kesediaan para konsumen secara suka 
rela unrtuk merekomendasikan produk yang telah dirasakan kepada temannya atau 
keluarga, sehingga terjadi suatu kegiatan promosi dari mulut ke mulut sehingga 
teman atau keluarga tertarik untuk melakukan pembelian di perusahaan tersebut.
46
  
c. Faktor-faktor yang Memengaruhi Kepuasan Konsumen 
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas produk atau 
jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapan 
pelanggan terpenuhi atau melebihi yang diharapkan pelanggan. Menurut Zeithaml 
kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh persepsi konsumen atas kualitas 
pelayanan, harga, faktor situasional, dan faktor personal. Kepuasan konsumen 
juga dipengaruhi oleh kualitas produk yang diberikan oerusahaan kepada para 
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konsumen dalam proses pemberian produk atau jasa.
47
 Faktor-faktor yang 
mendorong kepuasan konsumen yaitu: 
1) Kualitas produk yaitu pelanggan akan merasa puas jika setelah membeli 
dan menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produk yang diberikan 
tersebut baik. 
2) Harga yaitu bagi pelanggan hal yang sensitive biasanya bila harga murah 
adalah sumber kepuasan yang sangat penting karena mereka akan mendapatkan 
value for money yang tinggi. 
3) Service quality dalam hala ini sangat tergantung pada tiga hal yang ada 
yaitu system, teknologi dan manusia. 
4) Emotional factor yakni adanya rasa bangga, rasa percaya diri, symbol 
sukses, sebagian dari kelompok orang penting karena telah menggunakan barang 
yang mahal merupakan yang akan mendasari merasakan kepuasan pelanggan. 
5) Kemudahan yaitu pelanggan akan semakin merasa puas apabila relative 




d. Pengukuran Kepuasaan Pelanggan 
Perusahaan harus menggunakan beberapa metode untuk mengukur 
kepuasan konsumen agar dapat memperoleh konsumen yang melakukan 
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pembelian secara berulang. Menurut Kotler, et al. mengidentifikasi empat metode 
yang dapat digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen yaitu:  
1) Sistem Keluhan dan Saran  
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan atau konsumen 
(customer-oriented) perlu kiranya memberikan kesempatan dan akses yang mudah 
bagi para pelanggan atau konsumennya yang ingin menyampaikan kritik, saran, 
pendapat, dan keluhan mereka terhadap perusahaan. Media saran atau keluhan 
yang digunakan dapat berupa kotak saran, kartu komentar, saluran telepon khusus 
bebas pulsa, dan lain-lain.  
2) Ghost Shopping 
Metode ini dilakukan dengan mempekerjakan beberapa orang dari 
perusahaan (ghost shopper) untuk berpura-pura sebagai pembeli potensial produk 
perusahaan dan pesaing. Hal ini dilakukan agar perusahaan dapat mengetahui 
kekuatan dan kelemahan produk serta bagaimana sikap karyawan dalam melayani 
konsumen jika dibandingkan dengan pesaingnya, sehingga perusahaan dapat 
menjadi lebih baik lagi. 
3) Lost Customer Analysis  
Perusahaan akan menghubungi para konsumen yang telah berhenti 
membeli atau yang telah beralih perusahaan lain. Dengan metode ini perusahaan 
dapat memahami mengapa konsumen berhenti atau beralih dari produk 
perusahaan, sehingga  perusahaan dapat mengambil beberapa kebijakan perbaikan 




4) Survei Kepuasan Pelanggan  
Metode yang sering digunakan dalam mengukur kepuasan konsumen 
adalah survei. Dengan melalui survei ini, perusahaan akan memperoleh tanggapan 
konsumen terhadap apa yang telah diperolehnya dengan adanya umpan balik 
secara langsung dari konsumen, dengan demikian perusahaan akan memberikan 




C. Kerangka Pikir 
Kepuasaan adalah salah satu dari tujuan dari sebuah perusahaan dimana  
adanya rasa senang terhadap sesuatu yang telah diberikan perusahan kepada 
pelanggan yang mengakibatkan adanya keinginan yang berulang untuk kembali 
datang membeli produk perusahaan. Kepuasan juga perbandingan antara harapan 
sebelum membeli dan mengkonsumsi barang atau jasa dengan kenyataan yang 
dirasakan setelah membeli dan mengkonsumsi barang atau jasa tersebut. Apabila 
barang yang dirasakan oleh konsumen sesuai dengan harapan, maka konsumen 
tersebut akan merasa puas, dengan demikian tercapai kepuasan konsumen yang 
akan mempertahankan konsumen. 
Penelitian ini terdiri dari satu variabel terikat yaitu kepuasan konsumen 
dan dua variabel bebas yaitu harga, dan kualitas pelayanan. Kerangka pikir dalam 
penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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Kerangka Pikir : Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 







Gambar 2.1. Model Kerangka Pikir 
Keterangan: 
Dari model kerangka pikir di atas dapat ilihat bahwa terdapat dua variabel yaitu: 
1. Variabel Independen (Bebas)  
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi variabel terikat, yang 
termasuk variabel bebas Adela harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2). 
2. Variabel Dependen (Terikat)  
Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel bebas, dalam 
hal ini adalah kepuasan pelanggan (Y). 
D. Hipotesis 
Dalam penelitian ini hipotesis adalah suatu dugaan sementara peneliti yang 
perlu di cari kebenaran yang mana dugaan itu mungkin benar dan mungkin salah, 
dengan cara mencari jawaban melalui penelitan yang dilakukan sebelum 






mengungkapkan hipotesis penelitan. Peneliti harus merangkum kembali teori yang 
ada dan dapat di dukung oleh hasil penelitian empiris.  
Berdasarkan kerangka pikir di atas, maka peneliti merumuskan hipotesis 
penelitian sebagai berikut: 
H0 : Tidak terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan warung bakso di 
desa buntu terpedo kecamatan sabbang. 
H1 : Terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan warung bakso di desa  
buntu terpedo kecamatan sabbang. 
H0 : Tidak terdapat pengaruh dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. 
H1 : Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan warung  
















A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode pendekatan teknik deskriptif. Teknik 
deskriptif  adalah suatu metode pendekatan penelitian yang digunakan untuk 
menggambarkan data atau semua objek dan subjek yang selanjutnya akan 
dilakukan analisis dan dibandingkan dengan kenyataan yang sedang berlangsung 
pada saat ini, kemudian memberikan solusi untuk memecahkan masalah  sehingga 
dapat memberikan informasi yang mutakhir yang bermanfaat diterapkan untuk 
berbagai masalah. Secara singkat pendekatan deskriktif merupakan kegiatan yang 
hendak menggambarkan atau mencoba melihat peristiwa suatu gejala secara 
sistematis dengan penyusunan yang akurat..
50
 
Penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Menurut Arikunto 
penelitian kuantitatif merupakan penelitian yang menggunakan angka-angka, 
mulai dari pengumpulan data sampai penafsiran terhadap data tersebut, dan 
akhirnya penampilan dari hasilnya penelitian.
51
 Peneliti menggunakan penelitian 
kuantitatif dengan menyebarkan angket kepada pelanggan di warung bakso di 
desa buntu terpedo kecamatan sabbang. Selanjutnya hasil sebaran angket yang 
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dilakukan diperoleh data, data tersebut diproses dengan cara memberi simbol 
angka untuk selanjutnya diolah dengan menggunakan SPSS versi-20. 
B. Lokasi Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis akan melakukan  penelitian di warung bakso 
di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang Kabupaten Luwu Utara. Penulis 
melakukan penelitian pada bulan Maret 2019. 
C. Populasi  
Menurut Arikunto populasi merupakan keseluruhan subjek yang 
digunakan dalam penelitian.
52
 Sedangkan menurut Sugiyono  populasi merupakan 
suatu wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang telah 
memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang sudah terlebih dahulu 
ditetapkan oleh peneliti untuk kemudian dipelajari dan ditarik kesimpulannya.
53
 
Oleh karena itu, penulis akan menarik kesimpulan bahwa populasi dalam 
penelitian ini adalah keseluruh pelanggan atau konsumen yang sedang membeli 
atau yang pernah membeli di warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan 
sabbang. 
D. Sampel  
Sampel adalah bagian perwakilan dari jumlah dan karakteristik populasi. 
Jika sampel dalam jumlah besar atau banyak maka peneliti tidak akan 
mempelajari seluruh anggota dari populasi karena adanya keterbatasan dana, 
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tenaga dan waktu, maka peneliti hanya mengambil sampel yang sesuai dengan 
kriteria pengambilan sampel.
54
 Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah masyarakat di sekitar Desa Buntu Terpedo yang pernah datang di warung 




Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel menggunakan 
purposive sampling, dimana purpose sampling adalah teknik non probability 
sampling yang kualitasnya lebih tinggi dan pengembangan atau penyempurnaan 
dari metode sebelumnya. Teknik purposive sampling ini peneliti telah membuat 
kisi-kisi atau batasan berdasarkan subjek yang akan dijadikan sampel penelitian.
56
 
Dengan demikian tidak semua dari sampel memiliki kesempatan untuk menjadi 
sampel penelitian, berikut ini kriteria dalam pengambilan sampel dalam penelitian 
in yaitu: 
1. Responden minimal usia 10 tahun dan maksimal usia 35 tahun. 
2. Responden harus mampu membaca dan menulis sehingga dapat mengisi 
dengan baik kuesioner yang dibagikan. 
3. Responden yang tergolong konsumen lama dan konsumen baru yang membeli 
bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. 
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pengambilan sampel dengan melakukan pertimbangan tertentu untuk 
mendeskripsikan suatu gejala atau masalah tertentu,
57
 dengan kriteria bahwa 
konsumen yang dijadikan sampel penelitian adalah masyarakat desa buntu torpedo 
yang datang membeli di warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. 
Utomo mengatakan bahwa jika populasi dalam penelitian itu sangat 
banyak dan jumlahnya tidak diketahui, maka hanya dapat diambil beberapa 
sampel yang mewakili populasi saja, sehingga digunakan rumus sebagai berikut: 
 
N =  
  
       
 
n =  
       
       
 
n =  
      
   
 
n =  96,04 
keterangan: 
Z = Tingkat keyakinan yang dibutuhkan dalam penentuan sampel penelitian  
ini, dengan tingkat keyakinan yang digunakan adalah 95% atau  
Z =1,96 
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Moe = Margin Of Error atau kesalahan maksimum yang dapat ditoleransi 
adalah sebesar 10% = 0,1 
N = Besarnya sampel
58
 
Berdasarkan penghitungan di atas, maka sampel minimal yang digunakan 
dalam penelitian ini berjumlah 96 responden. Guna melengkapi dan 
menyempurnakan penelitian ini, maka peneliti mengambil sampel sebanyak 100 
orang pelanggan warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. 
E. Sumber Data 
1. Data primer  
Sumber data primer adalah sumbar data yang diperoleh dari wawancara 
dan kuesioner yang dibagikan sebanyak mungkin kepada pelanggan bakso di desa 
buntu terpedo kecamatan sabbang tentang pengaruh harga dan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen. Dalam penelitian ini data primer berupa jawaban 
dari responden berupa kuesioner yang diajukan oleh peneliti, dan kemudian data 
primer tersebut akan dipakai sebagai data input untuk penelitian.  
2. Data sekunder 
Data sekunder adalah data yang diperoleh peneliti secara tidak langsung 
melalui media cetak seperti buku, dan keterangan lain yang berhubungan dengan 
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pokok penelitian, seperti gambaran umum perusahaan serta jumlah penjualan.
59
 
Dalam penelitian ini data sekunder  berupa studi kepustakaan, jurnal, thesis, 
skripsi, literatur-literatur yang berkaitan dengan permasalah dalam penelitian ini, 
dan informasi lain yang diambil melalui sistem on-line dan off-line. 
F. Variabel Penelitian 
Arikunto telah menjelaskan bahwa variabel merupakan objek penelitian 
atau apa yang menjadi titik perhatian penelitian.
60
 Sedangkan menurut Sugiyono 
variabel penelitian merupakan suatu atribut atau sifat atau nilai dari seseorang, 
obyek memiliki variasi tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan ditarik kesimpulannya .
61
 Variabel penelitan terbagi menjadi dua 
yaitu variabel independen atau variabel bebas dan variabel dependen atau variabel 
terikat yang diuraikan sebagai berikut: 
1. Variabel Independen atau variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah harga yang dilambangkan dengan X1 dan kualitas pelayanan yang 
dilambangkan dengan X2. 
2. Variabel Dependen atau variabel terikat yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah kepuasan pelanggan yang dilambangkan dengan Y. 
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G. Pengukuran Variabel Penelitian 
Pengukuran variabel penelitian merupakan kesepakatan yang telah 
menjadi acuan bagi penulis untuk menentukan panjang pendeknya interval yang 
ada dalam alat ukur, sehingga bila digunakan akan dapat menghasilkan data 
kuantitatif. Skala Pengukuran yang digunakan untuk semua indikator pada 
masing-masing variabel dalam penelitian ini menggunakan skala Likert. Dengan 
skala Likert, maka variabel yang akan diukur dijabarkan menjadi indikator 
variable dalam penelitian. Indikator tersebut kemudian dijadikan sebagai pedoman 
peneliti untuk menyusun item-item instrumen yang berupa pertanyaan atau 
pernyataan. Jawaban setiap item instrument tersebut menggunakan skala Likert 
memiliki gradasi dari sangat positif sampai sangat negatif.
62
 Berikut adalah tabel 
yang menggambarkan skor pada setiap skala Likert tersebut: 
Alternatif Jawaban 
Skor untuk Pernyataan 
Positif Negatif 
Sangat Setuju (SS) 5 1 
Setuju (S)  4 2 
Netral (N)  3 3 
Tidak Setuju (TS)  2 4 
Sangat Tidak Setuju (STS)  1 5 
 
Tabel 3.1. Skor Alternatif Jawaban 
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H. Teknik pengumpulan data 
Teknik yang digunakan pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu 
metode angket dan dokumentasi. Penjelasan mengenai metode angket dan 
dokumentasi yaitu sebagai berikut: 
1. Metode angket atau kuesioner yaitu pengumpulan data yang disajikan dengan 
pertanyaan kepada pelanggan terkait harga dan kualitas pelayanan yang 
diterima sehingga pelanggan dapat memberikan jawaban atas pertanyaan yang 
diberikan secara tertulis. Kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah kuesioner tertutup, yakni kuesioner yang sudah disediakan alternatif 
jawaban sehingga responden hanya memberi tanda pada jawaban yang telah 
dipilih. Metode angket atau kuesioner dalam penelitian ini digunakan untuk 
mengambil data mengenai harga, kualitas pelayanan, dan kepuasan konsumen 
di warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. 
2. Teknik dokumentasi merupakan metode untuk mengumpulkan data dengan 
mencari data atau informasi melalui media cetak maupun media elektronik. 
Teknik dokumentasi dalam penelitian ini hanya digunakan peneliti sebagai 
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I. Pengujian Data 
Sebelum dilakukan  menganalisis data dalam penelitian ini, terlebih dahulu 
dilakukan pengujian data dan uji prasyarat analisis.. Pengujian data dilakukan 
untuk mengetahui kelayakan suatu data untuk dianalisis. 
1. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Pengujian data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji 
reliabilitas yaitu sebagai berikut: 
a) Uji Validitas  
Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah ada pertanyaan atau 
pernyataan pada kuisioner penelitian yang telah dibuat ada yang harus dihilangkan 
atau diganti karena dianggap tidak relevan. Uji validitas juga sering digunakan 
untuk mengukur ketepatan suatu item dalam kuisioner, apakah item pada kuisioner 
tersebut sudah tepat dalam mengukur apa yang ingin diukur. Dalam mengetahui 
uji validitas, dapat menggunakan korelasi bivariate pearson atau product moment 
jika r hitung > r tabel, maka instrumen atau item pernyataan tersebut berkorelasi 
signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid). Namun jika r hitung < r tabel maka 
instrumen atau item pernyataan tersebut tidak berkorelasi signifikan terhadap skor 
total (dinyatakan tidak valid). 
b) Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas berguna untuk menetapkan apakah instrument yang telah 
dibuat tersebut, dalam hal yang dimaksud disini yakni kuisioner dapat digunakan 
lebih dari satu kali, paling tidak oleh responden yang sama. Uji reliabilitas untuk 
alternatif jawaban responden lebih dari dua menggunakan uji cronbach's alpha, 
 
 
yang nilainya akan dibandingkan dengan nilai koefisien reliabilitas minimal yang 
dapat diterima. Reliabilitas kurang dari 0.6 adalah kurang baik, sedangkan 0.7 
yang dapat diterima, dan lebih dari 0.8 adalah baik. Jika nilai cronbach's alpha > 
0.6, maka instrumen penelitian reliabel. Jika nilai cronbach's alpha < 0.6, maka 
instrumen penelitian tidak reliabel. 
Setelah data dilakukan uji validitas dan reliabilitas kemudian dilakukan uji 
prasyarat analisis. Uji prasyarat analisis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 
uji asumsi klasik sebagai berikut: 
2. Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik bertujuan untuk mengetahui kondisi data yang telah 
dipergunakan dalam penelitian. Uji asumsi klasik tersebut dilakukan agar 
diperoleh model analisis yang tepat.
64
 Uji asumsi klasik terdiri dari empat bagian 
yaitu: 
a) Uji normalitas  
Uji normalitas data untuk menguji dalam model regresi yang dilakukan 
datanya normal. Terdapat dua metode yang digunakan dalam uji normalitas yaitu 
pertama metode grafik yakni dengan distribusi normal akan membentuk satu garis 
lurus diagonal, dan ploting data residual yang akan kemudian dibandingkan 
dengan garis diagonal. Jika data yang ada menyebar disekitar garis diagonal, maka 
dapat disimpulkan model regresi memenuhi asumsi normalitas. Jika data 
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menyebar jauh dari diagonal atau mengikuti garis diagonal, maka model regresi 
tidak memenuhi suatu asumsi normalitas. Dan kedua yaitu metode statistic yang 
dapat dilihat pada nilai signifikan yang lebih besar dari 0.05 maka data normal. 
b) Uji multikolinearitas 
Uji multikolinearitas ini digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 
korelasi yang sangat kuat atau sempurna antar sesama variabel bebas yakni 
variabel harga dan kualitas pelayanan. Hasil yang diharapkan dalam pengujian 
adalah tidak akan terjadinya korelasi antar variabel independen. Peneliti 
menggunakan analisa korelasi antar variabel independen ini dengan melihat nilai 
Tolerance yang lebih besar dari 0,05 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) 
lebih kecil dari 10 maka tidak akan terjadi multikolinearitas sesuai yang di 
harapkan. 
c) Uji heterokedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah data dalam sebuah 
model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari satu pengamatan 
yang ada ke pengamatan yang lain. Jika varians dari residu atau dari satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka terjadi sesuatu hal yang disebut 
homokedastisitas, dan jika terjadi varians yang berbeda maka disebut 
heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang terjadi  
homoskesdatisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas. Peneliti menggunakan uji 
heterokedastisitas dengan melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat 
(dependen) yaitu ZPRED dan nilai residunya ZRESID, dimana jika titik-titik 
 
 
menyebar menandakan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas sesuai yang  telah 
diharapkan. 
J. Teknik Analisis Data dan Uji Hipotesis 
1. Teknik Analisis Data 
Data yang sudah dikumpulkan kemudian dianalisis terlebih dahulu 
sehingga dapat disajikan dalam pengambilan keputusan. Teknik analisis yang 
digunakan adalah teknik analisis kuantitatif yang menggambarkan data yang 
berbentuk angka-angka yang diperoleh dari hasil penjumlahan. 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut: 
a) Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui beberapa pengaruh 
independen atau variabel bebas yaitu harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 
terhadap variabel dependen atau variabel terikat (Y) yang dinyatakan dengan 
persamaan sebagai berikut: 
 
Y = α + B₁X₁ + B₂X₂ + e 
 
Keterangan : 
Y : Kepuasan Pelanggan 
X1 : Harga 
X2 : Kualitas Pelayanan 
α : nilai konstanta 
 
 
b : koefisien regresi 
e : eror 
2. Uji Hipotesis 
Data yang telah dianalisis selanjutnya akan dilakukan uji hipotesis. Uji 
hipotesis digunakan untuk membuktikan dugaan peneliti dan menjawab atas 
segala pertanyaan yang telah ada. Pengujian hipotesis dalam penelitian ini uji t 
dan uji f sebagai berikut: 
b) Uji t 
Menurut Kuncoro uji statistik t pada dasarnya digunakan untuk 
menunjukkan seberapa jauh pengaruh variabel bebas secara parsial atau individual 
terhadap variabel terikat.
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 Peneliti menggunakan uji t untuk menguji signifikansi 
konstanta dari setiap variabel independen yang ada yakni variabel harga (X1) dan 
kualitas pelayanan (X2) benar–benar berpengaruh secara parsial (terpisah) 
terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y). Pengujian ini 
dilakukan dengan uji t pada tingkat signifikansi (α) 0,05% dengan ketentuan 
sebagai berikut:  
1) Apabila nilai sig t > 0,05 maka variabel tersebut tidak berpengaruh secara 
signifikan.  
2) Apabila nilai sig t < 0,05 maka variabel tersebut berpengaruh secara signifikan  
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c) Uji f 
Menurut Kuncoro uji statistik F pada dasarnya digunakan untuk 
menunjukkan apakah semua variabel independen yang dimasukkan dalam model 
memiliki pengaruh secara bersama-sama atau simultan terhadap variabel 
dependen.
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 Peneliti menggunakan uji F untuk mengetahui pengaruh variabel 
bebas yaitu harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara simultan terhadap 
variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan (Y). Pengujian ini dilakukan pada 
tingkat keyakinan 95% dengan ketentuan sebagai berikut:  
1) Apabila nilai sig F > 0,05 atau F hitung < F tabel, maka H0 diterima. maka 
pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel terikat tidak berpengaruh 
secara signifikan.  
2) Apabila nilai sig F < 0,05 atau F hitung > F tabel, maka H0 ditolak. maka 
terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas terhadap variabel 
terikat. 
d) Uji Determinan 
Menurut Kuncoro koefisien Determinasi (R2) pada intinya digunakan 
untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi 
variabel dependen yang ada. Nilai koefisien determinasi adalah antara nilai nol 
dan nilai satu. Jika nilai R2 yang kecil berarti kemampuan dari variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen sangatlah terbatas. Bila 
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nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian 
1. Gambaran Umum Warung Bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
Warung bakso adalah suatu bentuk usaha industri kecil yang bergerak di 
bidang pengolahan makanan cepat saji. Warung bakso ini terbentuk pada tahun 
2007 oleh pasangan suami istri. Pemilik warung bakso ini bernama Satiman dan 
Siti nurhaini yg membangun warung bakso ini dengan menggunakan modal 
sendiri. Bengkel ini beralamat di jalan Trans Sulawesi. Lokasi yang menurut 
peneliti bagus untuk sebuah warung bakso karena berada dijalan poros. Warung 
bakso ini tidak memiliki cabang, akan tetapi warung bakso ini sangat dikenal 
masyarakat di desa Buntu Terpedo maupun di desa tetangga lainnya. 
Awal mulanya warung bakso ini terletak dipasar yang berada di desa tarue, 
pada tahun 2009 warung bakso ini kemudian pindah ke desa buntu terpedo 
tepatnya beralamat jalan Trans Sulawesi (di depan Masjid An-nur) dengan 
menyewa sebuah rumah untuk berjualan . Pada awal tahun 2010 pemilik bakso ini 
membeli tanah yang masih berada di desa buntu terpedo dan membangun rumah 
sekaligus warung buat jualan bakso. Pada tahun 2011 rumah sekaligus tempat 
jualan ini sudah selesai dibangun kemudian pindahlah pemilik warung berjualan 
di tempat baru. Jarak warung bakso baru dengan warung bakso lama hanya 
berjarak ±100 meter saja. 
 
 
Warung bakso ini tidak hanya menyajikan menu bakso saja, akan tetapi 
juga menyediakan menu makanan yang bervariasi dengan harga terjangkau agar 
para pelanggan tidak bosan untuk mencoba menu di yang ada di warung bakso 
tersebut. Menu yang tersedia di warung bakso di desa buntu terpedo yaitu: 
No. Menu Harga 
1. Bakso Rp. 10.000 
2. Gado-gado Rp. 10.000 
3. Sate Ayam Rp. 10.000 
4. Mie Ayam Rp. 10.000 
5. Somai Rp. 10.000 
 
Gambar Tabel 4.1. Daftar Menu Warung Bakso di Desa Buntu Terpedo 
Warung bakso tersebut memiliki 5 orang karyawan yang terdiri dari satu 
orang sebagai koki, satu orang sebagai pelayan dan kasir, tiga orang yang bertugas 
untuk memasarkannya. Warung bakso ini tidak hanya berjualan ditempat saja 
tetapi juga berjualan dipasar dan melakukan jualan somai keliling ke desa 
tetangga lainnya yang dilakukan oleh ketiga karyawannya pada sore hari. 
2. Karakteristik Responden 
Responden yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah responden 
yang telah ditemui peneliti dan pernah makan di warung bakso di desa buntu 
terpedo kecamatan sabbang. Peneliti menyebarkan kuesioner sebanyak 100 
responden sehingga didapatkan hasil karakteristik responden berdasarkan jenis 
 
 
kelamin, umur, pendidikan terakhir, dan pekerjaan. Hasil dari masing-masing 
karakteristik responden yang peneliti temui di warung bakso di desa buntu terpedo 
kecamatan sabbang yaitu: 
a. Jenis Kelamin 
Jenis kelamin adalah hal yang penting dalam penelitian ini, sebab dengan 
jenis kelamin seseorang akan dapat memengaruhi pendapatnya mengenai suatu 
objek. Untuk mengetahui perbandingan yang didasarkan pada hasil penelitian 
diperoleh karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, yang dapat dilihat 
pada table 4.2 yaitu: 
Tabel 4.2. Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 
Laki-laki 30 30% 
Perempuan 70 70% 
Total 100 100% 
Sumber: Data kuesioner yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.2 di atas dapat diketahui bahwa reponden yang lebih 
banyak datang di warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang dari 
jenis kelamin. Responden dalam penelitian ini berjumlah 100 orang yang terdiri 
dari jenis kelamin laki-laki dan perempuan. Responden yang berjenis laki-laki 
berjumlah 30 orang atau 30% dan responden yang berjenis kelamin perempuan 
sebanyak 70 orang atau 70%. Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas responden 
dalam penelitian ini berjenis kelamin perempuan, alasan peneliti memilih lebih 
banyak responden perempuan dari pada laki-laki karena responden yang paling 
 
 
banyak yang peneliti temui pada saat membagikan kuesioner dan datang ke 
warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang  adalah mayoritas 
perempuan. 
b. Usia responden 
Usia sangat berpengaruh dalam kehidupan sehari-hari karena dengan 
perbedaan usia dapat juga berpengaruh terhadap kesetujuan pelanggan. Berikut 
adalah table 4.3 yang menampilkan usia responden yaitu: 
Table 4.3. Karakteristik responden berdasarkan usia 
Usia Jumlah Persentase 
10-19 36 36% 
20-29 56 56% 
≥30 8 8% 
Total 100 100% 
Sumber: Data kuesioner yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.3 di atas dapat diketahui bahwa responden dalam 
penelitian ini berjumlah 100 orang yang telah mengisi kuesioner dimana orang 
yang berusia 10-19 tahun sebanyak 36 orang atau 36%, sebanyak 56 orang atau 
56% orang telah berusia 20-29 tahun, dan orang yang berusia ≥ 30 tahun 
berjumlah 8 orang atau 8%. Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa mayoritas 
orang yang berussia 20-29 tahun yang lebih banyak untuk melakukan pembelian 




c. Pendidikan terakhir 
Penggolongan responden berdasarkan pendidikan terakhir dapat dilihat 
pada tabel 4.4 yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4.4. Karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir 
Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase 
Sementara Pendidikan & Tamat SD sederajat 22 22% 
SMP sederajat 17 17% 
SMA/SMK sederajat 48 48% 
Tamat Akademik/Perguruan Tinggi 13 13% 
Total 100 100% 
Sumber: Data kuesioner yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.4 di atas dapat didimpulkan bahwa banyak responden 
yang sementara dan tamat SD sederajat berjumlah 22 orang atau 22%, jumlah 
responden yang telah tamat SMP sederajat berjumlah 17 orang atau 17 %, 
responden yang telah tamat SMA/SMK sederajat sebanyak 48 orang atau 48%, 
dan jumlah reponden yang telah menyelesaikan pendidikannya di 
Akademik/Perguruan tiggi sebanyak 13 orang atau 13%. Berdasarkan tabel 4.4 
dapat diketahui bahwa yang mendominasi pembelian di warung bakso di desa 
buntu terpedo kecamatan sabbang adalah pelanggan yang telah menyelesaikan 
pendidikan SMA sederajat. 
d. Pekerjaan  
Berdasarkan dari hasil penelitian diperoleh karakteristik responden 
berdasarkan pekerjaan adalah sebagai berikut: 
 
 
Tabel 4.5. Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan 
Pekerjaan responden Jumlah Presentase 
Pelajar/Mahasiswa 41 41% 
Karyawan Swasta 15 15% 
IRT 17 17% 
Lainnya 27 27% 
Total 100 100% 
Sumber: Data kuesioner yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.5 di atas diketahui bahwa jumlah responden yang 
belum bekerja atau sebagai pelajar dan mahasiswa sebanyak 41 orang atau 41%, 
responden yang bekerja sebagai karyawan swasta berjumlah 15 orang atau 15%, 
responden yang bekerja sebagai irt sebanyak 17 orang atau 17%, dan responden 
yang memiliki pekerjaan lainnya berjumlah 27 orang atau 27%. Dari tabel 4.5 
diatas dapat disimpulkan bahwa yang mendominasi pembelian pada warung bakso 
di desa buntu terpedo kecamatan sabbang yaitu mahasiswa dan pelajar yang 
belum memiliki pekerjaan. 
3. Pengujian Data 
Sebelum dilakukan  menganalisis data dalam penelitian ini, terlebih dahulu 
dilakukan pengujian data dan uji prasyarat analisis.. Pengujian data dilakukan 





a. Uji Validitas dan Reliabilitas 
Pengujian data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan uji 
reliabilitas yaitu sebagai berikut: 
1) Uji Validitas 
Uji validitas berguna untuk mengetahui apakah pernyataan yang sudah ada 
pada kuisioner sudah relevan. Uji validitas ini juga sering digunakan untuk 
mengukur ketepatan suatu item penyataan atau petanyaan dalam kuisioner, apakah 
item pada kuisioner tersebut sudah tepat dalam mengukur apa yang telah diukur. 
Peneliti menggunakan dasar pengambilan keputusan dalam melakukan uji 
signifikasi yakni dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel. Untuk 
sampel 100 orang, nilai r tabel = 0,195. Untuk melihat apakah data yang telah 
dimiliki sudah valid, maka pengambilan uji validitas yaitu: 
 Bila nilai r hitung > r tabel, maka instrumen atau item pernyataan berkorelasi 
signifikan terhadap skor total (dinyatakan valid). 
 Bila nilai r hitung < r tabel, maka instrumen atau item pernyataan berkorelasi 
signifikan terhadap skor total (dinyatakan tidak valid). 
Pengujian validitas pada pernyataan dalam peneitian ini dapat dilihat pada 






TABEL 4.6 . Hasil uji Validitas 
Correlations 










Sig. (2-tailed)  .003 .000 







Sig. (2-tailed) .003  .000 







Sig. (2-tailed) .000 .000  
N 100 100 100 
 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.6 di atas nilai r hitung pada variabel harga yaitu 0,456 
sedangkan nilai r tabel yaitu 0,195 ini berarti nilai r hitung lebih besar daripada nilai 
r tabel dan dapat disimpulkan bahwa pernyataan yang pada variabel harga 
dinyatakan valid. Pada variabel kualitan pelayanan nilai r hitung adalah 0,457 
sedangkan nilai r tabel adalah 0,195 yang menandakan nilai r hitung lebih besar 
daripada nilai r tabel yang berarti pernyataan yang ada pada variabel kualitas 
pelayanan valid. Sedangkan variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai r hitung 
sebesar 1 sedangkan nilai r tabel 0,195 yang berarti nilai r hitung lebih besar 
daripada nilai r tabel yang menandakan bahwa pernyataan yang ada pada variabel 
kepuasan pelanggan valid. Dari variabel harga, kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan sudah jelas diketahui bahwa nilai r hitung lebih besar daripada r tabel 
 
 
(0,195) yang berarti dapat disimpulkan bahwa pernyatan variabel harga, kualitas 
pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah valid.  
2) Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi dari variabel harga, 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Butir pertanyaan atau pernyataan 
dalam variabel dikatakan reliabel atau terpercaya jika jawaban responden 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu konstruk atau variabel dikatakan 
reliabel jika nilai cronbach's alpha > 0.6, maka instrumen penelitian reliabel. Jika 
nilai cronbach's alpha < 0.6, maka instrumen penelitian tidak reliabel. Uji 
reliabilitas penelitian ini yaitu: 
Tabel 4.7.  Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Nilai Cronbach Alpha Keputusan 
Harga 0,772 Reliabel 
Kualitas Pelayanan 0,626 Reliabel 
Kepuasan Pelanggan 0,619 Reliabel 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.7 di atas dapat diketahui bahwa pada variabel harga, 
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan diperoleh nilai Cronbach Alpha ≥ 
0,60 dimana nilai alpha dari variabel harga 0,772, Nilai alpha dari variabel 
kualitas pelayanan 0,626 dan nilai alpha dari variabel kepuasan pelanggan sebesar 
 
 
0,619. Dengan demikian, maka kesimpulan dari hasil uji reabilitas terhadap 
keseluruhan variabel adalah reliabel. 
b.  Uji Asumsi Klasik 
Uji asumsi klasik dilakukan untuk memenuhi prasyarat analisis. Uji 
asumsi klasik terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, uji 
heterokedastisitas dan uji autokorelasi yaitu sebagai berikut: 
1) Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah data yang telah 
diperoleh dari setiap variabel bebas dan variabel terikat telah berdistribusi normal 
atau tidak dalam model regresi. Model regresi yang baik adalah model regresi 
yang memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Dalam melakukan 
uji normalitas ada dua metode yang dapat digunakan yaitu pertama dengan 
metode statistik dapat dilihat pada nilai signifikan yang lebih besar dari 0.05 maka 
data normal. Hasil uji normalitas dapat dilihat pada tabel berikut: 
Tabel 4.8.  Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 








Mean 30.93 33.44 34.73 
Std. Deviation 4.759 3.917 3.234 
Most Extreme Differences 
Absolute .104 .115 .109 
Positive .104 .115 .109 
Negative -.094 -.060 -.079 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.041 1.152 1.093 
Asymp. Sig. (2-tailed) .228 .141 .183 
a. Test distribution is Normal. 
Sumber: Data yang diolah 2019 
 
 
Berdasarkan tabel 4.8 di atas diketahui bahwa nilai signifikan variabel 
harga yakni 0,228 yang berarti lebih besar daripada nilai signifikan 0,05 dimana 
data variabel harga dinyatakan normal. Variabel kualitas pelayanan memiliki nilai 
signifikan 0,141 yang lebih besar daripada nilai signifikan 0,05 yang dimana 
berarti data kualitas pelayanan normal. Pada variabel kepuasan pelanggan nilai 
signifikan yakni 0,183 yang berarti lebih besar daripada nilai signifikan 0,05 yang 
dapat disimpulkan bahwa data kepuasan pelanggan normal. Kesimpulan dari 
variabel harga, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan yaitu memiliki data 
yang normal. 
Metode yang kedua yaitu metode grafik dengan melihat penyebaran data 
(titik) pada sumbu diagonal. Dasar pengambilan keputusan dalam metode garfik 
yaitu: 
 Jika data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal 
tersebut, maka model regresi tersebut memenuhi asumsi normalitas. 
 Jika data menyebar jauh dari garis diagonal dan tidak mengikuti arah garis 
diagonal, maka model regresi tersebut tidak memenuhi asumsi normalitas. 







Gambar 4.1. Hasil Uji Normalitas 
 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan hasil analisis data di atas dengan menggunakan SPSS dapat 
Dilihat dan disimpulkan bahwa data yang ada menyebar disekitar garis diagonal 
dan mengikuti arah garis diagonal, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi 
tersebut telah memenuhi asumsi normalitas. 
2) Uji Multikolinearitas 
Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah ada tidaknya 
korelasi yang sangat kuat atau sempurna antar variabel bebas yaitu variabel harga 
dan kualitas pelayanan. Model hasil regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi di antara variabel independen karena apabila terjadi korelasi diantara 
variabel indepanden maka akan menyebabkan meningkatnya penyimpangan 
mengenai ketepatan variabel bebas dalam menjelaskan variabel terikat. Peneliti 
menggunakan analisa korelasi antar variabel independen dengan melihat nilai 
Tolerance lebih besar dari 0,05 dan nilai Variance Inflation Factor (VIF) lebih 
 
 
kecil dari 10 maka tidak terjadi multikolinearitas sesuai yang di harapkan. Hasil 
uji multikolinearitas dapat dilihat pada tabel 4. Dibawah ini yaitu: 
Tabel 4.9.  Hasil Uji Multikolinearitas
 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.9 di atas dapat dilihat pada variabel kualitas pelayanan 
dan harga nilai tolerance yaitu 0,916 yang berarti lebih besar daripada 0,05 dan 
nilai variance inflation factor (VIF) yaitu 1,092 yang bararti lebih kecil dari 10, 
maka dapat disimpulkan bahwa antara variabel independen tidak terjadi korelasi 
atau multikolonearitas. 
3) Uji Heterokedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah 
model regresi yang ada telah terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari satu 
pengamatan yang ada ke pengamatan yang lain. Jika varians dari residu atau dari 
satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap, maka terjadi yang disebut 




Model regresi yang baik adalah model yang terjadi Homokesdatisitas atau 
tidak terjadi heteroskedastisitas. Peneliti menggunakan uji heterokedastisitas 
dengan melihat nilai signifikan 0,05 dimana nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 
maka terjadi heterokedastisitas atau tidak terjadi homokesdatisitas begitu 
sebaliknya dan dengan menggunakan metode melihat pada grafik plot antara nilai 
prediksi variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dan nilai residunya ZRESID, 
dimana jika titik-titik tersebar baik di atas maupun dibawah menandakan bahwa 
tidak terjadi heterokedastisitas sesuai yang diharapkan. Hasil uji 
Heterokedastisitas sebagai berikut: 
Tabel 4.10. Hasil Uji  Heterokedastisitas
 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.10 di atas dapat dilihat bahwa nilai signifikan kualitas 
pelayanan 0,779 yang berarti lebih besar daripada nilai signifikan 0,05 maka tidak 
terjadi heterokedastisitas. Sedangkan nilai signifikan harga 0,941 yang berarti 
lebih besar daripada 0,05 maka tidak terjadi heterokedastisitas. Kesimpulan pada 




Gambar 4.2. Hasil Uji Heterokedastisitas 
 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan dari gambar di atas dapat dilihat bahwa titik-titik menyebar baik di 
atas maupun di bawah angka 0 (nol) pada sumbu Y dan tidak membentuk sebuah 
pola, maka tidak terjadi heteroskedastisitas sesuai yang diharapkan. 
4) Uji Autokorelasi 
Uji autokorelasi bertujuan untuk melihat apakah terjadi korelasi antara 
suatu periode sekarang dengan periode sebelumnya. Didalam penelitian ini 
outokorelasi digunakan untuk mengetahui berapa kali kuesioner dibagikan. Uji 
autokorelasi biasanya diuji dengan menggunakan nilai Durbin Watson, tidak 











Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .323 .309 2.689 1.767 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel di atas dapat diketahui bahwa nilai Durbin Watson yaitu 
1,767 sedangkan nilai dari Du dapat dilihat pada tabel signifikan Durbin Watson 
yakni 1,582 sehingga diperoleh Du > Dw > 4-Du yaitu: 1,582 > 1,767 > 2,418 
yang dapat diartikan bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi autokorelasi atau 
tidak ada pengulangan dalam kuesioner pada waktu tertentu. 
4. Teknik Analisis Data dan Uji Hipotesis 
a. Teknik Analisis Data 
Data yang sudah dikumpulkan kemudian dianalisis terlebih dahulu 
sehingga dapat disajikan dalam pengambilan keputusan. Teknik analisis yang 
digunakan adalah teknik analisis kuantitatif yang menggambarkan data yang 
berbentuk angka-angka yang diperoleh dari hasil penjumlahan. 
1) Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi berganda bertujuan untuk mengetahui berapa besar 
pengaruh independen atau variabel bebas yaitu harga (X1) dan kualitas pelayanan 
(X2) terhadap variabel dependen atau variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan 
(Y) yang dibantu dengan program SPSS dalam perhitungannya sehingga dapat 
diperoleh hasil sebagai berikut: 
 
 









B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 17.517 2.586  6.775 .000 
Harga .240 .059 .353 4.048 .000 
Kualitas Pelayanan .293 .072 .354 4.059 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.12 maka diperoleh persamaan regresi linear berganda 
yang terbentuk dinyatakan dengan persamaan sebagai berikut: 
Y = 17,517 + 0,240X1 + 0,239X2 
Berdasarkan persamaan di atas dapat diketahui bahwa 
a. Nilai koefisien regresi variabel harga sebesar 0,240 bernilai positif yang berarti 
bahwa jika persepsi terhadap variabel harga semakin baik maka kepuasan 
pelanggan akan meningkat sebesar 0,240. 
b. Nilai koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,239 bernilai positif 
yang berarti bahwa jika persepsi terhadap variabel kualitas pelayanan semakin 
baik maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,239. 
b. Uji Hipotesis 
1) Uji t 
Uji t bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh secara parsial 
atau individual yang diberikan variabel bebas (X) terhadap variabel terikat(Y). 
 
 
Peneliti menggunakan uji t untuk menguji signifikansi konstanta dari setiap 
variabel independen yakni variabel harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 
benar–benar berpengaruh secara parsial (sendiri) terhadap variabel dependen yaitu 
kepuasan pelanggan (Y). Pengujian ini dilakukan dengan uji t pada tingkat 
signifikansi (α) 0,05% dengan ketentuan sebagai berikut:  
3) Apabila nilai sig t > 0,05 atau t hitung < t tabel, maka variabel tersebut tidak 
ada pengaruh secara signifikan.  
4) Apabila nilai sig t < 0,05 atau t hitung > t tabel, maka variabel tersebut ada 
pengaruh secara signifikan. 
Dalam melakukan uji t maka perumusan hipotesis yaitu: 
Ho : Tidak ada pengaruh positif dan signifikan harga dan kualitas pelayanan  
terhadap kepuasan pelanggan warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan 
sabbang. 
Ha : Ada pengaruh positif dan signifikan harga dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. 
Melalui perhitungan dengan menggunakan program SPSS diperoleh hasil 

















B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 17.517 2.586  6.775 .000 
Harga .240 .059 .353 4.048 .000 
Kualitas Pelayanan .293 .072 .354 4.059 .000 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.13 di atas dapat diketahui sebagai berikut: 
1. Harga mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat nilai t hitung untuk variabel harga 
adalah sebesar 4,048 dan diperoleh  t tabel sebesar 1.988 yang berarti bahwa nilai t 
hitung lebih besar dari t tabel yaitu 4,048 > 1,988. Sedangkan nilai signifikasi t yaitu 
0,000 lebih kecil dari nilai signifikan 0,05 yang menandakan bahwa terdapat 
pengaruh harga (X1)  yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
(Y). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima, 
sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa harga mempunyai pengaruh yang 
positif terhadap kepuasan pelanggan dapat diterima. 
2. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan 
Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat nilai t hitung untuk variabel kualitas 
pelayanan adalah sebesar 4,059 dan diperoleh t tabel sebesar 1.988 yang berarti 
bahwa nilai t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 4,059 > 1,988. Sedangkan nilai 
 
 
signifikasi t yaitu 0,000 lebih kecil dari nilai signifikan 0,05 yang menandakan 
bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan (X2) yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan (Y). Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H0 
ditolak dan H1 diterima, sehingga hipotesis yang menyatakan bahwa harga 
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan dapat diterima. 
2) Uji f 
Uji f pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui apakah semua variabel 
independen (X) yang dimasukkan memiliki pengaruh secara simultan atau 
bersama-sama terhadap variabel dependen (Y). Peneliti menggunakan uji f untuk 
mengetahui pengaruh variabel bebas yaitu harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) 
secara simultan atau bersama-sama terhadap variabel terikat yaitu kepuasan 
pelanggan (Y). Pengujian ini dilakukan pada tingkat keyakinan 95% dengan 
ketentuan sebagai berikut:  
1) Apabila nilai sig f > 0,05 atau f hitung < f tabel, maka H0 diterima. maka tidak 
ada pengaruh signifikan secara simultan antara variabel bebas terhadap 
variabel terikat. 
2) Apabila nilai sig f < 0,05 atau f hitung > f tabel, maka H0 ditolak. maka ada 
pengaruh yang signifikan secara simultan antara variabel bebas terhadap 
variabel terikat. 









Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 334.565 2 167.282 23.143 .000
b
 
Residual 701.145 97 7.228   
Total 1035.710 99    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.14 output di atas dapat diketahui bahwa nilai 
signifikan untuk pengaruh variabel harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara 
simultan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) yaitu 0,000 yang berarti nilai 
signifikan lebih kecil dari nilai signifikan 0,05. Berdasarkan nilai f hitung yaitu 
23,143 sedangkan nilai f tabel yaitu 3,09 diperoleh dari dari rumus  tabel = f (k; n-
k) atau untuk lebih mudah dapat dilihat pada distribusi f tabel, maka f hitung 23,143 
lebih besar dari f tabel 3,09. Berdasarkan tabel dan perhitungan di atas dapat 
disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti terdapat pengaruh 
yang signifikan secara simultan antara variabel harga (X1) dan kualitas pelayanan 
(X2) terhadap kepuasan pelanggan (Y) warung bakso di desa buntu terpedo 
kecamatan sabbang. 
3) Uji Determinan 
Uji determinasi bertujuan untuk menunjukkan seberapa besar persentase 
variabel bebas yaitu harga(X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara simultan atau 
bersama-sama menerangkan variansi variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan 
(Y). Jika nilai determinan kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen 
 
 
(X) dalam menjelaskan variasi variabel dependen (Y) amat terbatas. Nilai 
determinan yang mendekati nilai satu berarti variabel-variabel independen (X) 
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi 
variasi-variasi variabel dependen (Y). Pengaruh determinan variabel independen 
terhadap variabel dependen secara simultan dapat dilihat pada tabel berikut: 




Model R R Square Adjusted R 
Square 




 .323 .309 2.689 
 
Sumber: Data yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.15 di atas dapat diketahui bahwa besarnya nilai 
koefisien 
determinasi ditunjukkan oleh nilai R Square yaitu sebesar 0,323 yang artinya 
bahwa variasi dari semua variabel bebas yaitu harga (X1) dan kualitas pelayanan 
(X2) dapat menjelaskan variabel kepuasan (Y) pelanggan sebesar 32,3%, 
sedangkan sisanya sebesar 67,7% diterangkan oleh variabel lain yang tidak 
diajukan di dalam penelitian ini. 
B. Pembahasan 
Penelitian yang dilakukan ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 
variabel independen yaitu harga dan kualitas pelayanan terhadap variabel 
 
 
dependen yakni kepuasan pelanggan warung bakso di desa buntu torpedo 
kecamatan sabbang. 
1. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Warung Bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang 
Penelitian ini membuktikan bahwa hipotesis pertama diterima yaitu harga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang berkunjung 
di warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. Berdasarkan nilai t 
hitung untuk variabel harga adalah sebesar 4,048 dan diperoleh t tabel sebesar 1.988 
yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar dari t tabel yaitu 4,048 > 1,988. 
Sedangkan nilai signifikasi t yaitu 0,000 lebih kecil dari nilai signifikan 0,05 yang 
menandakan bahwa harga (X1) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan (Y) yang telah datang berkunjung di warung bakso 
di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. Pada tingkat harga tertentu apabila 
manfaat yang dirasakan  pelanggan warung bakso di desa buntu terpedo 
kecamatan sabbang meningkat pada saat melakukan pembelian, maka nilainya 
akan meningkat pula. Dengan demikian, apabila nilai yang dirasakan pelanggan 
warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang semakin tinggi setiap kali 
pembelian, maka akan menciptakan kepuasan konsumen dan meningkatkan minat 
untuk melakukan pembelian ulang. 
Harga menjadi faktor yang dapat mendorong kepuasan pelanggan. Setiap 
usaha dalam bidang kuliner cepat saji memiliki kelebihan dan juga memiliki 
kekurangannya masing-masing seperti tempat, fasilitas, menu, dan tentunya harga 
 
 
yang ditawarkan kepada pelanggan. Pemilik warung bakso harus pandai dalam 
menghitung laba. Dengan perhitungan laba yang baik dapat menetapkan harga 
makanan dengan tepat sehingga konsumen tidak merasa harga yang ditawarkan 
kemahalan. Harga yang ditetapkan warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan 
sabbang juga harus disesuaikan dengan kualitas produk atau jasa dan pelayanan 
yang diberikan. Hal ini akan membuat konsumen yang telah datang berkunjung ke 
warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang merasa puas dan akan 
akan melakukan pembelian ulang. 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Warung Bakso di 
Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
Penelitian ini membuktikan bahwa hipotesis kedua diterima yaitu kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang 
berkunjung di warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. 
Berdasarkan nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 4,059 
dan diperoleh t tabel sebesar 1.988 yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar dari t 
tabel yaitu 4,059 > 1,988. Sedangkan nilai signifikasi t yaitu 0,000 lebih kecil dari 
nilai signifikan 0,05 yang menandakan bahwa harga (X2) mempunyai pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) yang telah datang 
melakukan pembelian.  
Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang akan diperhatikan oleh 
pemilik warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. Pelayanan yang 
berkualitas dan baik kepada konsumen dapat membantu warung bakso di desa 
 
 
buntu terpedo kecamatan sabbang dalam menarik konsumen baru dan 
menciptakan kepuasan konsumen sehingga akan tetap mempertahankan konsumen 
yang ada. Berdasarkan hal itu, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 

























Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 
terhadap seluruh data yang telah diperoleh, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Harga mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan warung 
bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. Hal ini dibuktikan dengan 
nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu 4,048 > 1,988 dan nilai signifikasi 
yaitu 0,000 < 0,05. Jika manfaat yang didapat pelanggan warung bakso di desa 
buntu terpedo kecamatan sabbang meningkat, maka nilainya juga akan 
meningkat. Dengan meningkatnya nilai yang dirasakan pelanggan warung 
bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang, maka akan menciptakan 
kepuasan pelanggan. 
2. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 
pelanggan warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang. Hal ini 
dibuktikan dengan nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel yaitu 4,059 > 1,988 
dan nilai signifikasi yaitu 0,000 < 0,05. Dengan demikian, maka dapat 
disimpulkan bahwa semakin tinggi kualitas pelayanan warung bakso di desa 
 
 
buntu terpedo kecamatan sabbang maka kepuasan pelanggan warung bakso di 
desa buntu terpedo kecamatan sabbang akan meningkat juga.  
3. Berdasarkan hasil persamaan regresi linear berganda dapat diketahui bahwa 
nilai koefisien regresi harga 0,240 dan nilai koefisien regresi kualitas 
pelayanan 0,239 yang bernilai positif, maka harga dan kualitas pelayanan 
memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan warung bakso di 
desa buntu terpedo kecamatan sabbang.  
B. Saran 
Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan di atas, maka ada beberapa 
saran yang dapat diberikan dengan harapan dapat membantu dalam meningkatkan 
kepuasan pelanggan warung bakso di desa buntu terpedo kecamtan sabbang. 
Adapun saran yang diberikan bagi perusahaan sebagai berikut: 
1. Harga yang ditetapkan warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan 
sabbang sudah terjangkau, namun akan lebih baik bila disesuaikan lagi dengan 
kualitas rasa produk yang diterima pelanggan. Terutama pada rasa kuah bakso 
yang banyak dikeluhkan pelanggan karena memiliki rasa yang hambar dan 
kurang memiliki rempah-rempah.  Pemilik warung bakso harus lebih 
menambahkan rempah-rempah kedalam air kuah bakso agar menambah cita 
rasa rasa yang nikmat.  
 
 
2. Pemilik warung bakso di desa buntu terpedo kecamatan sabbang sebaiknya 
segera memberikan nama untuk warungnya itu sendiri sehingga dapat 
membedakan dengan warung bakso lain yang sejenis. 
3. Kualitas pelayanan warung bakso juga harus ditingkat terutama apa bila 
pelanggan telah menikmati makanan sebaiknya meja harus segera dibersihkan 
jangan sampai konsumen baru sudah datang dan duduk, akan tetapi meja 
belum dibersihakan dan terlihat kotor. Hal ini akan mengurangi kualitas 
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Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasaan Pelanggan Warung 
Bakso Di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
IDENTITAS RESPONDEN 
1. Nama    : 
2. Jenis Kelamin   : 
3. Usia    : 
4. Pendidikan terakhir  :  
5. Pekerjaan   : 
PETUNJUK PENGISIAN SKALA 
Bacalah pernyataan-pernyataan pada lembar berikut, kemudian pilihlah 
salah satu dari empat pilihan jawaban sesuai dengan diri anda sesungguhnya atau 
apa yang anda rasakan, bukan berdasarkan pada apa yang seharusnya. Berilah 
tanda centang (√) di samping pernyataan tersebut. 
 
 
Keterangan Pilihan Jawaban 
SS (5) =  Sangat Setuju 
S (4) =  Setuju 
CS (3) =  cukup setuju 
TS (2) =  Tidak Setuju 













1. Harga bakso yang ditawarkan Warung Bakso 
di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
sudah terjangkau untuk pelanggan seperti 
saya. 
     
2. Harga yang ditetapkan Warung Bakso di Desa      
 
 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang wajar. 
3. Harga yang ditetapkan Warung Bakso di Desa 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang lebih 
murah dibandingkan tempat kuliner lain yang 
sejenis. 
     
4. Harga yang ditetapkan Warung Bakso di Desa 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang lebih 
mahal dibandingkan tempat kuliner lain yang 
sejenis. 
     
5. Harga yang ditetapkan Warung Bakso di Desa 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang sudah 
sesuai dengan rasa makanan yang diterima 
pelanggan. 
     
6. Harga yang ditetapkan Warung Bakso di Desa 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang tidak  
memiliki daya saing dengan tempat kuliner 
yang sejenis karena kemahalan. 
     
7. Harga yang ditetapkan Warung Bakso di Desa 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang sesuai 
dengan mutu produk. 
     
8. Dengan harga yang saya bayarkan, saya 
memperoleh kenyamanan saat berkunjung ke 
Warung Bakso di Desa Buntu Terpedo 
Kecamatan Sabbang. 
     
9. Porsi makanan yang diberikan sebanding 
dengan harga yang dibayarkan. 
     
10. Dengan harga yang saya bayarkan, saya 
mendapatkan pelayanan yang memuaskan. 





1. Kondisi tempat Warung Bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang bersih dengan 
fasilitas pelengkap (meja, kursi,wastafel, 
tempat parkir dll) yang disediakan Warung 
Bakso di Desa Buntu Terpedo Kecamatan 
Sabbang dalam keadaan bersih. 
     
2. Warung Bakso di Desa Buntu Terpedo 
Kecamatan Sabbang memiliki tempat parkir 
yang sempit. 
     
3. Karyawan Warung Bakso di Desa Buntu      
 
 
Terpedo Kecamatan Sabbang selalu cepat dan 
sopan dalam melayani pesanan para 
pelanggan. 
4. Karyawan Karyawan Warung Bakso di Desa 
Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang selalu 
siap ketika dibutuhkan. 
     
5. Karyawan Warung Bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang berpenampilan 
rapi dan menarik. 
     
6. Karyawan Warung Bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang berpenampilan 
acak-acakan. 
     
7. Karyawan memberikan pelayanan yang ramah 
dan dengan mudah memahami kebutuhan 
pelanggan. 
     
8. Karyawan Warung Bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang memberikan 
pelayanan yang nyaman bagi Anda. 
     
9. Karyawan Warung Bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang memberikan 
perhatian individu dengan baik kepada 
pelanggan. 
     
10. Karyawan Warung Bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang memberikan 
pelayanan yang sama tanpa membeda-bedakan 
konsumen. 












1. Saya merasa puas setelah menikmati makanan 
di Warung Bakso di Desa Buntu Terpedo 
Kecamatan Sabbang karena sesuai dengan 
harapan. 
     
2. Saya merasa kecewa setelah menikmati 
makanan di Warung Bakso di Desa Buntu 
     
 
 
Terpedo Kecamatan Sabbang karena sesuai 
dengan harapan. 
3. Saya merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan Warung Bakso di Desa Buntu 
Terpedo Kecamatan Sabbang dalam 
melakukan pembayaran. 
     
4. Makanan yang disediakan Warung Bakso di 
Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
sesuai dengan selera saya. 
     
5. Saya berminat untuk berkunjung kembali ke 
Warung Bakso di Desa Buntu Terpedo 
Kecamatan Sabbang karena produk dan harga 
yang diberikan murah dan memuaskan 
dibandingkan dengan tempat kuliner lain yang 
sejenis. 
     
6. Saya berminat untuk berkunjung kembali ke 
di Warung Bakso di Desa Buntu Terpedo 
Kecamatan Sabbang karena pelayanannya 
memuaskan. 
     
7. Saya merekomendasikan Warung Bakso di 
Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
sebagai salah satu tempat tujuan kuliner 
kepada kenalan saya karena produk yang 
disajikan sangat memuaskan. 
     
8. Saya tidak merekomendasikan Warung Bakso 
di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
sebagai salah satu tempat tujuan kuliner 
kepada kenalan saya karena harga yang 
ditetapkan murah dibandingkan dengan 
tempat kuliner lain yang sejenis. 
     
9. Saya merekomendasikan Warung Bakso di 
Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
sebagai salah satu tempat tujuan kuliner 
kepada kenalan saya karena pelayanannya 
sangat memuaskan. 
     
10. Saya tidak merekomendasikan Warung Bakso 
di Desa Buntu Terpedo Kecamatan Sabbang 
sebagai salah satu tempat tujuan kuliner 
kepada kenalan saya. 




Lampiran Hasil Kuesioner Penelitian 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 4 4 3 2 2 2 5 4 4 4 34
2 4 4 4 2 5 3 5 5 5 4 41
3 4 2 2 2 2 2 5 3 3 3 28
4 4 3 3 1 2 2 3 4 3 4 29
5 5 4 3 1 5 3 4 5 4 5 39
6 4 4 4 1 2 2 3 2 4 3 29
7 4 2 3 2 2 2 4 3 3 3 28
8 4 2 2 1 2 2 3 2 2 2 22
9 5 1 2 2 2 3 2 4 3 4 28
10 4 1 2 1 2 2 3 2 1 2 20
11 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 40
12 4 2 2 1 2 2 3 4 4 3 27
13 5 3 3 2 2 1 4 4 4 3 31
14 4 3 3 1 2 2 3 4 4 4 30
15 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3 27
16 4 3 3 1 2 2 3 4 3 4 29
17 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 46
18 4 3 4 1 2 2 3 3 3 3 28
19 4 3 2 2 2 2 4 3 3 3 28
20 4 4 4 1 2 2 3 4 4 4 32
21 5 4 4 2 2 2 4 3 4 3 33
22 4 3 3 1 2 2 3 3 3 3 27
23 4 3 2 2 2 2 4 4 2 3 28
24 3 2 3 1 1 3 4 4 3 4 28
25 4 4 4 2 2 2 4 4 4 4 34
26 5 4 3 4 4 2 4 4 4 4 38
27 5 2 2 2 2 2 4 3 2 3 27
28 5 2 2 4 4 4 5 3 2 2 33
29 5 3 3 2 2 2 4 2 3 2 28
30 4 4 4 1 2 2 3 4 3 4 31
31 2 4 4 4 4 4 2 4 4 5 37
32 4 2 2 1 2 2 3 3 2 3 24
33 4 4 4 2 2 2 4 3 4 3 32
34 4 4 3 1 2 2 3 4 4 4 31
35 5 4 4 2 2 2 4 4 4 3 34
36 4 5 3 1 2 2 3 3 4 3 30
37 4 5 4 2 2 2 5 4 5 4 37
38 5 5 3 2 2 2 4 3 3 3 32
39 4 4 4 1 2 2 3 3 4 3 30
40 4 3 2 2 2 2 4 4 3 3 29
41 4 3 3 1 2 2 3 4 3 4 29
42 4 2 2 2 2 2 4 2 2 2 24
43 5 1 2 1 2 2 3 2 3 2 23
44 4 2 2 2 2 2 3 2 3 3 25
45 4 2 2 1 2 2 3 1 3 3 23
46 5 4 4 4 4 4 2 4 4 4 39
47 4 4 4 1 2 2 3 4 4 4 32
48 5 3 3 2 2 3 2 3 3 3 29
49 4 3 4 2 2 2 5 5 3 4 34







51 5 3 3 4 4 2 4 3 3 3 34
52 4 2 2 1 2 2 3 3 2 2 23
53 5 3 4 2 2 2 4 4 4 4 34
54 4 3 3 1 2 2 3 2 4 3 27
55 4 4 3 2 2 2 4 4 4 4 33
56 4 4 3 1 2 2 3 4 4 4 31
57 5 2 3 1 3 3 4 4 3 4 32
58 4 3 3 1 2 2 3 4 3 3 28
59 4 3 2 2 2 2 4 3 4 3 29
60 4 3 3 2 2 2 4 3 3 3 29
61 5 4 3 2 2 2 4 3 4 4 33
62 5 2 2 1 2 3 4 3 2 3 27
63 4 3 3 2 2 2 5 4 4 4 33
64 4 4 3 1 2 2 4 4 4 3 31
65 5 4 1 5 2 4 4 4 3 4 36
66 4 4 4 1 2 2 3 5 4 2 31
67 5 4 4 2 4 4 1 5 4 5 38
68 5 3 3 2 2 2 4 4 3 4 32
69 5 4 3 2 2 2 4 5 4 4 35
70 3 4 2 1 2 2 4 5 3 4 30
71 3 3 2 2 2 2 4 3 3 3 27
72 4 3 3 1 2 2 3 4 3 4 29
73 2 3 2 4 4 4 2 4 2 4 31
74 4 3 2 1 2 2 3 4 3 3 27
75 4 4 2 2 2 2 4 4 2 2 28
76 4 3 3 1 2 2 3 4 4 4 30
77 5 2 2 2 2 2 4 4 4 4 31
78 4 3 3 1 2 2 3 4 4 4 30
79 4 4 4 2 2 2 5 4 4 4 35
80 5 3 4 2 2 2 4 4 4 3 33
81 4 1 1 1 2 2 3 4 3 4 25
82 4 3 2 2 2 2 4 4 2 3 28
83 4 3 2 1 2 2 3 3 3 3 26
84 4 2 2 2 2 2 4 3 3 3 27
85 5 2 2 1 2 2 3 3 3 3 26
86 4 3 2 2 2 2 3 3 3 3 27
87 4 3 3 1 2 2 3 3 3 3 27
88 5 2 2 4 4 4 2 3 2 3 31
89 4 5 4 1 2 2 3 4 5 4 34
90 5 4 4 2 2 3 2 3 4 3 32
91 4 5 3 2 2 2 5 3 3 3 32
92 4 4 3 1 2 2 3 4 4 4 31
93 5 4 4 4 4 4 5 2 4 3 39
94 4 3 4 1 2 2 3 3 3 3 28
95 5 3 3 4 4 4 5 4 3 4 39
96 5 3 3 5 4 2 5 4 4 4 39
97 5 3 4 4 4 4 5 4 4 3 40
98 4 2 3 1 2 2 3 4 3 4 28
99 5 3 4 4 4 4 5 4 4 4 41




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 4 2 4 4 4 2 4 4 3 3 34
2 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 37
3 4 2 4 4 4 2 4 4 4 3 35
4 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 36
5 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 37
6 4 4 4 3 4 2 4 4 3 3 35
7 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 31
8 4 4 4 4 4 2 4 2 4 3 35
9 4 2 4 2 4 2 4 3 4 4 33
10 3 2 4 3 2 2 4 4 3 4 31
11 4 2 4 3 4 2 4 3 4 4 34
12 3 1 4 3 4 2 4 3 3 3 30
13 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 34
14 3 3 4 3 3 2 4 3 3 4 32
15 5 3 4 3 3 2 4 3 3 3 33
16 3 3 4 4 4 2 4 4 3 4 35
17 4 5 4 5 5 2 4 5 4 5 43
18 3 5 4 3 3 2 4 5 3 3 35
19 3 3 2 3 3 4 2 3 1 4 28
20 3 2 4 4 4 2 4 4 3 4 34
21 5 1 5 4 4 4 5 4 5 4 41
22 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 31
23 4 2 4 2 3 2 4 3 3 3 30
24 3 1 4 4 4 2 4 4 3 4 33
25 3 4 1 4 4 1 5 4 4 4 34
26 3 2 4 3 4 2 4 3 3 3 31
27 4 2 4 4 3 2 4 3 3 4 33
28 3 2 4 2 2 1 5 2 5 3 29
29 4 2 4 2 2 2 4 2 3 2 27
30 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 38
31 3 4 4 2 5 2 4 4 3 3 34
32 4 2 4 4 3 2 4 4 4 4 35
33 3 3 4 4 3 2 4 4 3 4 34
34 3 2 4 4 4 4 2 4 2 4 33
35 2 2 1 4 4 5 1 4 2 4 29
36 3 2 4 4 4 2 4 5 3 5 36
37 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 35
38 3 3 4 2 3 2 4 3 3 3 30
39 4 2 4 4 4 2 4 3 3 3 33
40 3 2 4 3 3 2 4 4 3 3 31
41 5 2 5 3 4 4 5 4 5 4 41
42 3 2 4 4 3 2 4 4 3 4 33
43 4 2 4 2 3 2 4 3 4 3 31
44 3 2 4 3 3 2 4 3 3 3 30
45 4 1 4 5 4 2 4 4 4 5 37
46 5 4 4 3 3 2 4 3 3 3 34
47 3 2 4 4 4 2 4 3 3 3 32
48 4 3 4 3 3 2 4 3 4 3 33
49 3 4 4 4 3 2 4 4 3 5 36







51 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 31
52 2 1 2 1 4 4 2 3 2 1 22
53 3 3 4 2 3 2 4 4 3 3 31
54 4 2 4 4 3 2 4 3 4 3 33
55 4 4 4 2 3 2 4 2 4 3 32
56 4 1 4 4 3 2 3 3 3 4 31
57 3 3 4 3 3 2 4 3 3 3 31
58 4 3 4 3 4 2 4 4 4 3 35
59 4 3 1 3 4 2 1 4 3 3 28
60 3 2 4 3 3 2 4 3 3 3 30
61 5 3 5 4 4 2 1 4 4 3 35
62 3 2 4 3 3 2 3 3 3 4 30
63 4 2 4 3 4 2 4 4 3 4 34
64 3 4 4 4 3 2 4 4 4 4 36
65 4 2 4 3 2 2 4 3 4 3 31
66 4 2 4 4 2 2 4 4 4 4 34
67 4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 37
68 3 3 5 4 5 2 4 5 3 4 38
69 4 3 1 3 4 1 5 3 2 3 29
70 4 1 4 2 3 2 4 3 3 4 26
71 4 1 4 2 3 2 4 4 4 3 27
72 3 2 4 3 4 2 4 3 3 3 31
73 3 2 4 3 4 2 4 4 3 3 32
74 4 2 4 3 3 2 4 3 4 3 32
75 3 2 4 4 4 2 4 4 3 4 34
76 3 3 4 4 3 4 2 4 2 4 33
77 2 2 1 4 4 5 1 4 2 4 29
78 3 4 4 5 5 2 4 5 3 5 40
79 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 38
80 3 2 4 2 2 2 4 4 3 4 30
81 4 1 4 3 4 2 4 4 3 3 32
82 3 2 4 2 3 2 4 3 3 3 29
83 5 3 5 3 3 4 5 3 5 4 40
84 3 2 4 4 4 2 4 4 3 4 34
85 4 2 4 4 4 2 4 4 4 4 36
86 3 2 4 3 4 2 4 3 3 4 32
87 4 2 4 3 4 2 4 4 4 4 35
88 5 2 4 4 3 2 4 4 3 4 35
89 3 3 4 3 4 2 4 3 3 3 32
90 4 2 4 4 4 2 4 3 4 3 34
91 3 3 4 2 3 2 4 3 3 3 30
92 4 2 4 4 4 2 4 4 4 3 35
93 5 4 5 3 4 4 5 4 5 3 42
94 4 5 2 3 3 4 2 5 2 3 33
95 5 2 5 3 4 4 5 4 5 4 41
96 5 3 5 4 3 4 5 4 5 4 42
97 4 2 2 2 2 4 2 4 2 4 28
98 5 1 5 4 4 4 5 4 5 4 41
99 2 3 2 2 3 4 2 4 2 3 27




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 total skor
1 5 2 4 4 5 4 4 3 4 4 39
2 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 37
3 5 4 4 4 5 3 4 5 4 4 42
4 5 2 4 4 1 3 4 3 3 3 32
5 5 1 4 4 5 4 4 3 4 4 38
6 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 32
7 5 2 4 4 4 4 4 4 3 3 37
8 4 2 3 3 4 2 3 4 3 3 31
9 5 2 4 3 4 2 4 4 3 3 34
10 4 2 3 3 3 2 3 4 3 2 29
11 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 32
12 5 3 3 3 4 3 3 5 3 3 35
13 5 1 3 3 5 3 3 3 3 3 32
14 5 3 4 3 5 4 3 5 3 3 38
15 4 2 4 3 4 4 3 4 4 3 35
16 5 2 3 4 5 4 4 3 4 4 38
17 5 1 5 5 5 5 5 3 5 5 44
18 4 2 4 4 4 4 3 4 4 3 36
19 4 2 4 4 4 3 3 4 3 3 34
20 5 2 4 4 4 4 3 5 3 3 37
21 2 4 4 4 2 4 4 2 3 4 33
22 5 2 3 3 5 3 4 3 3 3 34
23 5 2 4 4 4 3 4 4 3 3 36
24 5 2 4 4 5 3 4 3 4 4 38
25 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 39
26 5 1 3 3 5 4 3 3 3 3 33
27 4 2 4 2 3 4 3 4 4 3 33
28 4 2 3 3 4 3 2 4 3 2 30
29 5 2 3 2 5 3 2 3 2 2 29
30 5 2 4 4 4 4 3 4 3 3 36
31 5 2 4 4 5 4 4 3 3 4 38
32 4 2 4 4 4 4 4 4 3 3 36
33 5 2 4 4 5 4 4 3 4 4 39
34 5 4 4 4 5 4 3 5 3 3 40
35 5 2 4 4 5 4 4 3 4 4 39
36 4 2 4 4 2 4 4 2 4 4 34
37 5 2 4 3 5 4 3 3 3 3 35
38 4 2 3 3 4 3 3 1 3 3 29
39 4 2 4 4 3 4 4 4 3 4 36
40 5 2 3 3 5 3 3 3 3 3 33
41 4 2 3 4 3 3 4 2 4 4 33
42 5 2 3 3 5 2 3 3 3 3 32
43 4 2 2 3 4 2 3 4 3 3 30
44 4 2 3 2 3 2 3 4 3 3 29
45 5 3 4 3 1 4 3 3 4 3 33
46 4 2 3 3 3 3 3 4 3 3 31
47 5 1 3 3 5 3 3 3 3 3 32
48 4 1 4 4 2 4 4 3 3 3 32
49 5 2 4 5 5 4 4 3 4 4 40






51 5 2 3 3 5 3 3 3 3 3 33
52 4 2 3 3 2 3 3 2 3 3 28
53 5 2 4 3 5 3 4 3 3 3 35
54 5 2 4 4 4 3 3 2 3 3 33
55 5 2 3 3 5 4 3 3 3 3 34
56 4 2 4 3 4 3 4 4 3 4 35
57 5 2 3 3 5 3 3 3 3 3 33
58 5 1 3 3 4 3 3 4 3 3 32
59 5 2 4 4 5 3 3 3 3 3 35
60 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 32
61 5 2 3 4 5 3 3 3 3 3 34
62 5 4 3 3 5 3 3 5 3 3 37
63 5 2 4 4 5 4 3 3 4 3 37
64 4 2 4 3 4 4 4 4 4 4 37
65 4 2 3 3 4 3 4 4 3 3 33
66 5 2 3 3 5 3 3 3 3 3 33
67 4 2 5 4 4 4 4 4 4 4 39
68 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 39
69 4 2 4 4 4 4 4 4 3 4 37
70 4 2 3 3 4 4 4 4 3 3 34
71 4 2 3 3 4 3 3 4 3 3 32
72 5 2 3 4 5 3 3 3 3 3 34
73 5 2 4 3 5 3 3 3 3 3 34
74 4 2 3 3 4 3 4 4 3 3 33
75 5 2 4 4 5 3 4 3 3 3 36
76 4 2 4 3 4 3 4 1 3 4 32
77 5 2 4 3 5 3 4 3 4 4 37
78 4 2 5 4 2 4 4 2 4 4 35
79 5 2 4 3 5 4 4 3 4 4 38
80 4 2 4 3 4 3 3 1 3 3 30
81 4 2 4 3 3 3 4 4 3 3 33
82 5 2 3 3 5 3 3 3 2 2 31
83 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 29
84 5 2 4 3 5 3 4 3 3 3 35
85 4 2 4 3 4 3 4 4 3 3 34
86 4 2 3 3 3 3 4 4 3 3 32
87 5 3 4 4 1 3 3 3 3 3 32
88 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 32
89 5 1 4 4 5 3 3 3 3 3 34
90 4 1 4 4 2 4 4 3 3 4 33
91 5 2 3 4 5 4 3 3 3 3 35
92 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 38
93 5 4 4 4 5 3 3 5 3 3 39
94 5 1 4 4 5 4 3 3 4 3 36
95 5 4 3 4 5 4 3 5 4 3 40
96 5 4 4 3 5 4 4 5 3 4 41
97 5 2 4 3 5 3 3 3 3 3 34
98 5 4 4 4 5 3 4 5 3 3 40
99 5 1 4 3 5 3 4 3 4 3 35






Lampiran Hasil Uji Asumsi Klasik 
 
Lampiran Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 








Mean 30.93 33.44 34.73 
Std. Deviation 4.759 3.917 3.234 
Most Extreme Differences 
Absolute .104 .115 .109 
Positive .104 .115 .109 
Negative -.094 -.060 -.079 
Kolmogorov-Smirnov Z 1.041 1.152 1.093 
Asymp. Sig. (2-tailed) .228 .141 .183 
 
 










Model R R Square Adjusted R 
Square 





 .323 .309 2.689 1.767 
 




Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 17.517 2.586  6.775 .000 
Kualitas Pelayanan .293 .072 .354 4.059 .000 





Model Correlations Collinearity Statistics 
Zero-order Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Constant)      
Kualitas Pelayanan .457 .381 .339 .916 1.092 



















B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 1.716 1.469  1.169 .245 
Kualitas Pelayanan .012 .041 .030 .281 .779 









Model Correlations Collinearity Statistics 
Zero-order Partial Part Tolerance VIF 
1 
(Constant)      
Kualitas Pelayanan .032 .029 .029 .916 1.092 
Harga .016 .008 .008 .916 1.092 
 
 
LAMPIRAN HASIL UJI REGRESI LINEAR BERGANDA 










Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 
Regression 334.565 2 167.282 23.143 .000
b
 
Residual 701.145 97 7.228   




Model R R Square Adjusted R 
Square 












Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
B Std. Error Beta 
1 
(Constant) 17.517 2.586  6.775 .000 
Harga .240 .059 .353 4.048 .000 





 Minimum Maximum Mean Std. Deviation N 
Predicted Value 29.48 41.15 34.73 1.838 100 
Residual -6.466 7.517 .000 2.661 100 
Std. Predicted Value -2.857 3.490 .000 1.000 100 











Lampiran Data Identitas Responden 
57 Ridawang 32 Tahun Perempuan IRT SMP
58 Irmawati Ragadang 29 Tahun Perempuan IRT SMA
59 Muh. Dadang 22 Tahun Laki-laki Karyawan Swasta SMA
60 Warnida 34 Tahun Perempuan IRT SMP
61 Anda pawaru 25 Tahun Perempuan Perawat Perguruan Tinggi
62 Nursakina Puri 23 Tahun Perempuan Karyawan Swasta Perguruang Tinggi
63 Wulandari 23 Tahun Perempuan IRT SMA
64 Nur Afni karim 26 Tahun Perempuan IRT Perguruan Tinggi
65 Nur Rahmi Karim 25 Tahun Perempuan Perawat Perguruan Tinggi
66 Irmayanti 21 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
67 Airin Regina 16 Tahun Perempuan Pelajar SMP
68 Muh. Fahri 16 Tahun Laki-laki Pelajar SMP
69 Nur Azizah 18 Tahun Perempuan Pelajar SMA
70 Suci Dwi Ramadhani 16 Tahun Perempuan Pelajar SMP
71 Abdul Raka 17 Tahun Laki-laki Pelajar SMA
72 Aisyah Malaika 18 Tahun Perempuan Pelajar SMA
73 Ema 16 Tahun Perempuan Pelajar SMP
74 Kusumawati Usman 21 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
75 Usniwati Usman 25 Tahun Perempuan Guru Honorer Perguruan Tinggi
76 Iddayanti 26 Tahun Perempuan IRT SMA
77 Fitriani 27 Tahun Perempuan Guru Honorer Perguruan Tinggi
78 Odeng 16 Tahun Perempuan - SMP
79 Uli 27 Tahun Perempuan - SMA
80 Puput 20 Tahun Perempuan - SMA
81 Awi 26 Tahun Laki-laki Mahasiswa SMA
82 Riri 26 Tahun Perempuan Perawat Perguruan Tinggi
83 Dian 25 Tahun Perempuan Karyawan Swasta SMA
84 Lilis 35 Tahun Perempuan Guru Perguruan Tinggi
85 Iccang 20 Tahun Laki-laki - SMA
86 Iwan 25 Tahun Laki-laki Karyawan Swasta SMA
87 Indah 21 Tahun Perempuan IRT SMP
88 Ana 20 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
89 Marwah 21 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
90 Rika 25 Tahun Perempuan Karyawan Swasta SMA
91 Mitha 25 Tahun Perempuan Karyawan Swasta SMA
92 Abdulah 26 Tahun Laki-laki Karyawan Swasta SMA
93 Azizah 20 Tahun Perempuan - SMA
94 Elsa Angaraeni 20 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
95 Sasa 20 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
96 Ani 27 Tahun Perempuan IRT SMA
97 Hufrah 26 Tahun Perempuan IRT SMA
98 Peni 17 Tahun Perempuan Pelajar SMP
99 Ikka Pawaru 26 Tahun Perempuan Guru Honorer Perguruan Tinggi




50 Nirwana 22 Tahun Perempuan - SMA
51 Alma Tiana 22 Tahun Perempuan IRT SMA
52 Ainun Pratiwi 20 Tahun Perempuan - SMP
53 Ayu Ananda Pratiwi 21 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
54 Nureni 21 Tahun Perempuan - SMA
55 Cening 23 Tahun Perempuan Wiraswasta Perguruan Tinggi
56 Nela claudia 21 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
57 Ridawang 32 Tahun Perempuan IRT SMP
58 Irmawati Ragadang 29 Tahun Perempuan IRT SMA
59 Muh. Dadang 22 Tahun Laki-laki Karyawan Swasta SMA
60 Warnida 34 Tahun Perempuan IRT SMP
61 Anda pawaru 25 Tahun Perempuan Perawat Perguruan Tinggi
62 Nursakina Puri 23 Tahun Perempuan Karyawan Swasta Perguruang Tinggi
63 Wulandari 23 Tahun Perempuan IRT SMA
64 Nur Afni karim 26 Tahun Perempuan IRT Perguruan Tinggi
65 Nur Rahmi Karim 25 Tahun Perempuan Perawat Perguruan Tinggi
66 Irmayanti 21 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
67 Airin Regina 11 Tahun Perempuan Pelajar Belum Tamat Sd
68 Muh. Fahri 11 Tahun Laki-laki Pelajar Belum tamat Sd
69 Nur Azizah 11 Tahun Perempuan Pelajar Belum Tamat Sd
70 Suci Dwi Ramadhani 11 Tahun Perempuan Pelajar Belum Tamat Sd
71 Abdul Raka 12 Tahun Laki-laki Pelajar Belum Tamat Sd
72 Aisyah Malaika 14 Tahun Perempuan Pelajar SD
73 Ema 16 Tahun Perempuan Pelajar SMP
74 Kusumawati Usman 21 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
75 Usniwati Usman 25 Tahun Perempuan Guru Honorer Perguruan Tinggi
76 Iddayanti 26 Tahun Perempuan IRT SMA
77 Fitriani 27 Tahun Perempuan Guru Honorer Perguruan Tinggi
78 Odeng 16 Tahun Perempuan - SMP
79 Uli 27 Tahun Perempuan - SMA
80 Puput 20 Tahun Perempuan - SMA
81 Awi 26 Tahun Laki-laki Mahasiswa SMA
82 Riri 26 Tahun Perempuan Perawat Perguruan Tinggi
83 Dian 25 Tahun Perempuan Karyawan Swasta SMA
84 Lilis 35 Tahun Perempuan Guru Perguruan Tinggi
85 Iccang 20 Tahun Laki-laki - SMA
86 Iwan 25 Tahun Laki-laki Karyawan Swasta SMA
87 Indah 21 Tahun Perempuan IRT SMP
88 Ana 20 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
89 Marwah 21 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
90 Rika 25 Tahun Perempuan Karyawan Swasta SMA
91 Mitha 25 Tahun Perempuan Karyawan Swasta SMA
92 Abdulah 26 Tahun Laki-laki Karyawan Swasta SMA
93 Azizah 20 Tahun Perempuan - SMA
94 Elsa Angaraeni 20 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
95 Sasa 20 Tahun Perempuan Mahasiswa SMA
96 Ani 27 Tahun Perempuan IRT SMA
97 Hufrah 26 Tahun Perempuan IRT SMA
98 Peni 17 Tahun Perempuan Pelajar SMP
99 Ikka Pawaru 26 Tahun Perempuan Guru Honorer Perguruan Tinggi






Distribusi Nilai t tabel 
d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005  d.f t0.10 t0.05 t0.025 t0.01 t0.005 
29 1.311 1.699 2.045 2.462 2.756  89 1.293 1.666 1.990 2.376 2.641 
30 1.310 1.697 2.042 2.457 2.750  90 1.293 1.666 1.990 2.375 2.640 
31 1.309 1.696 2.040 2.453 2.744  91 1.293 1.665 1.990 2.374 2.639 
32 1.309 1.694 2.037 2.449 2.738  92 1.293 1.665 1.989 2.374 2.639 
33 1.308 1.692 2.035 2.445 2.733  93 1.293 1.665 1.989 2.373 2.638 
34 1.307 1.691 2.032 2.441 2.728  94 1.293 1.665 1.989 2.373 2.637 
35 1.306 1.690 2.030 2.438 2.724  95 1.293 1.665 1.988 2.372 2.637 
36 1.306 1.688 2.028 2.434 2.719  96 1.292 1.664 1.988 2.372 2.636 
37 1.305 1.687 2.026 2.431 2.715  97 1.292 1.664 1.988 2.371 2.635 
38 1.304 1.686 2.024 2.429 2.712  98 1.292 1.664 1.987 2.371 2.635 
39 1.304 1.685 2.023 2.426 2.708  99 1.292 1.664 1.987 2.370 2.634 
40 1.303 1.684 2.021 2.423 2.704  100 1.292 1.664 1.987 2.370 2.633 
41 1.303 1.683 2.020 2.421 2.701  101 1.292 1.663 1.986 2.369 2.633 
42 1.302 1.682 2.018 2.418 2.698  102 1.292 1.663 1.986 2.369 2.632 
43 1.302 1.681 2.017 2.416 2.695  103 1.292 1.663 1.986 2.368 2.631 
44 1.301 1.680 2.015 2.414 2.692  104 1.292 1.663 1.985 2.368 2.631 
45 1.301 1.679 2.014 2.412 2.690  105 1.292 1.663 1.985 2.367 2.630 
46 1.300 1.679 2.013 2.410 2.687  106 1.291 1.663 1.985 2.367 2.629 
47 1.300 1.678 2.012 2.408 2.685  107 1.291 1.662 1.984 2.366 2.629 
48 1.299 1.677 2.011 2.407 2.682  108 1.291 1.662 1.984 2.366 2.628 
49 1.299 1.677 2.010 2.405 2.680  109 1.291 1.662 1.984 2.365 2.627 
50 1.299 1.676 2.009 2.403 2.678  110 1.291 1.662 1.983 2.365 2.627 
51 1.298 1.675 2.008 2.402 2.676  111 1.291 1.662 1.983 2.364 2.626 
52 1.298 1.675 2.007 2.400 2.674  112 1.291 1.661 1.983 2.364 2.625 
53 1.298 1.674 2.006 2.399 2.672  113 1.291 1.661 1.982 2.363 2.625 
54 1.297 1.674 2.005 2.397 2.670  114 1.291 1.661 1.982 2.363 2.624 
55 1.297 1.673 2.004 2.396 2.668  115 1.291 1.661 1.982 2.362 2.623 




Distribusi Nilai rtabel  
Signifikansi 5% dan 1% 
N 
The Level of Significance 
N 
The Level of Significance 
5% 1% 5% 1% 
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413 
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408 
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403 
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398 
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393 
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389 
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384 
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380 
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376 
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372 
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368 
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364 
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361 
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345 
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330 
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317 
19 0.456 0.575 70 0.235 0.306 
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296 
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286 
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278 
23 0.413 0.526 90 0.207 0.267 
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263 
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256 
26 0.388 0.496 125 0.176 0.230 


















Warung Nampak Depan 
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